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ANIK SARIFAH (26.09.7.1.001) : ANALISIS FAKTOR-FAKTOR 
KEMANDIRIAN USAHA, PELAYANAN DAN PRODUK TERHADAP 
PERILAKU NASABAH UNTUK MENABUNG DI BAITUL MAAL 
WATAMWIL (BMT) ARTA JIWA MANDIRI WONOGIRI. Tesis, 
Surakarta: Program Pascasarjana Sekolah Tinggi Ilmu Agama Islam Surakarta, 
Desember 2010. 
Perilaku nasabah untuk menabung sangat tergantung kepada beberapa 
faktor yang terutama berasal kemampuan pihak penyedia jasa untuk 
mengakomodasi kenginan dari nasabah. Untuk meningkatkan perlikau nasabah 
dalam menabung, dibutuhkan peningkatan terhadap kemandirian usaha yang 
dimulai sejak perencanaan hingga pencapaian target yag diinginkan. Perilaku 
nasabah untuk menabung dipengaruhi berbagai faktor, di antaranya kemandirian 
usaha, pelayanan dan produk yang ada. Tujuan penelitian ini adalah untuk 
mengetahui sejauh mana pengaruh kemandirian usaha, pelayanan dan produk 
terhadap perilaku nasabah untuk menabung.  
Penelitian ini dilakukan di BMT Art Jiwa Mandiri Wonogiri. Teknis 
analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Penelitian 
dilakukan pada tanggal 05 Juli sampai dengan 31 Agustus 2010. Adapun 
populasi penelitian adalah semua nasabah dan calon nasabah BMT Arta Jiwa 
Mandiri Wonogiri berjumlah 100 orang. Teknik pengambilan sampel yang 
digunakan adalah total sampling, di mana semua anggota populasi digunakan 
sebagai sampel. 
Hasil analisis menunjukkan bahwa besarnya angka koefisien regresi pada 
masing-masing variabel, yaitu : Kemandirian Usaha (0,308), Kualitas Pelayanan 
(0,435) dan Kualitas Produk (0,653). Pada uji t variabel kepemimpinan, dan 
lingkungan kerja memiliki nilai thitung > ttabel. Berdasarkan koefisien regresi dan 
hasil uji t dapat disimpulkan bahwa hipotesis pertama, kedua, dapat didukung. 
Pada uji F, nilai Fhitung > Ftabel. Berdasarkan hasil uji F hipotesis ketiga dapat 
didukung. Hipotesis 3 yang menyatakan terdapat pengaruh signifikan 
kepemimpinan, dan lingkungan kerja secara simultan terhadap kepuasan kerja 
teruji. Perhitungan nilai koefisien Determinasi (R2) sebesar = 0,759 dapat 
diartikan bahwa determinasi variabel Kepemimpinan dan Lingkungan Kerja 
dalam mempengaruhi semangat kerja sebesar 75,9%.  
 
Kata Kunci : Kemandirin Usaha, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan 
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A. Latar Belakang Masalah 
Perkembangan ilmu dan teknologi yang semakin maju diikuti pula 
dengan perkembangan ekonomi, baik ekonomi konvensional maupun 
ekonomi Islam. 
Lembaga jasa keuangan syariah di Indonesia telah melaju  pesat, 
tidak hanya dalam jumlah lembaga yang ada, namun juga dukungan 
peraturan yang dapat mewadahinya dan sebagai payung hukum lembaga 
syari’ah yang telah berkembang tersebut. Semua ini sangat dibutuhkan 
adanya peningkatan sumber daya manusia yang memadai dan 
mempunyai kompetensi dalam bidang lembaga jasa keuangan syariah, 
termasuk di BMT Arta Jiwa Mandiri. Sehingga pengembangan lembaga 
jasa keuangan syariah di BMT Arta Jiwa Mandiri dapat berjalan dengan 
efektif dan optimal, utamanya para petugas bidang pemasaran yang 
merupakan pelaku terdepan dalam pelaksanaan keseharian di lembaga 
keuangan syariah tersebut (Suyatno ; 1993: 45). 
Ada dua aktifitas penting didalam BMT Arta Jiwa Mandiri,yaitu 
kegiatan penghimpunan dana (funding) yang merupakan kegiatan 
lembaga jasa keuangan syariah untuk mendapatkan dana, baik yang 
 berasal dari pemilik, maupun dari masyarakat atau dari pihak ketiga. 
Dan yang kedua adalah kegiatan pembiayaan (lunding) yang merupakan 
kegiatan lembaga  jasa keuangan syariah dalam memanfaatkan dan 
menyalurkan dana  yang telah terkumpul kepada sektor-sektor yang 
diperbolehkan menurut syariat islam. Utamanya kepada masyarakat 
yang mempunyai semangat dan ketrampilan, jiwa wirausaha yang 
membutuhkan bantuan modal untuk berwirausaha yang diharapkan 
mampu meningkatkan usahanya dan kesejahteraan keluarganya maupun 
karyawan yang menjadi tanggungannya (Mas’ud, 2005 :7). 
Sangat disayangkan bahwa sebagian besar umat Islam sendiri 
masih awam terhadap lembaga syari’ah ini bahkan banyak yang 
memiliki pemikiran bahwa pelaksanaan operasional lembaga jasa 
keuangan syariah tersebut tidak berbeda dengan lembaga jasa keuangan 
konvensional, bahkan pelaksanaan operasionalnya disamakan dengan   
bank komnvensional yang ribawi. 
Minat atau keinginan nasabah penting untuk diukur agar 
perusahaan dalam hal ini lembaga keuangan (BMT) dapat mengetahui 
atribut apa dari sesuatu produk yang dapat memuaskan nasabahnya. 
Pengetahuan tentang persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan 
suatu lembaga keuangan syari’ah, akan membantu lembaga keuangan 
syari’ah ini dalam memberikan pelayanan yang lebih baik kepada 
nasabahnya sehingga nasabah akan merasa puas dan dapat memberikan 
loyalitas yang tinggi kepada BMT tersebut. Pelanggan yang puas adalah 
 penyebar promosi dari mulut ke mulut sehingga lembaga  keuangan 
syari’ah  akan mendapat keuntungan ganda, disamping jumlah nasabah  
akan meningkat, juga mendapat iklan gratis. 
Banyak faktor yang dapat mempengaruhi minat nasabah seperti : 
faktor kepercayaan, produk dan pelayanan lembaga keuangan (BMT) 
itu sendiri, kepercayaan, produk serta tingkat pelayanan yang diberikan 
oleh lembaga tersebut, yang merupakan prosedur standar operasional. 
Dengan meningkatkan pelayanan tersebut maka otomatis nasabah tidak 
akan mudah berpindah hati ke lembaga  lain (www.id.wikipedia.org). 
Seorang pelanggan yang merasa mendapatkan value dari pemasok, 
produsen atau penyedia jasa. Value ini bisa berasal dari produk, 
pelayanan, sistem atau sesuatu yang bersifat emosi. Jika pelanggan 
mengatakan bahwa value adalah produk yang berkualitas, maka minat 
terjadi, dan pelanggan mendapatkan produk yang berkualitas. Jika value 
bagi pelanggan adalah kenyamanan, maka keinginan akan datang 
apabila pelayanan yang diperoleh benar-benar nyaman. Jika value dari 
pelanggan adalah harga yang murah, maka pelanggan akan puas jika 
produsen yang memberikan harga yang paling kompetitif. Pelanggan/ 
nasabah yang mempunyai minat menabung adalah nasabah yang 
berbagi kepuasan dengan penyedia jasa bahkan nasabah yang puas akan 
berbagi rasa dan pengalaman dengan nasabah lain. Dengan melihat hal 
ini jelaslah hubungan bahwa minat pelanggan/nasabah harus menjadi 
salah satu tujuan dari setiap lembaga keuangan syari’ah, karena nasabah 
 yang tidak minat akan meninggalkan lembaga tersebut dan menjadi 
nasabah pada lembaga  lain yang dapat memberikan tingkat  pelayanan 
yang lebih baik (Dharmesta dan Handoko, 1990 : 56) 
Berdasarkan uraian di atas judul yang peneliti pilih dalam 
mengadakan penelitian ini adalah: “Analisis Faktor-faktor Kemandirian 
Usaha, Pelayanan, dan Produk Terhadap Perilaku Nasabah Untuk 
Menabung di BMT Arta Jiwa Mandiri Wonogiri”. 
 
B. Perumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar  belakang di atas, maka dapat dirumuskan 
bahwa yang menjadi permasalahan dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut: 
1. Apakah terdapat pengaruh secara signifikan dari kemandirian usaha 
terhadap perilaku nasabah untuk menabung di BMT Arta Jiwa Mandiri 
Wonogiri ?  
2. Apakah terdapat pengaruh secara signifikan dari pelayanan terhadap 
perilaku nasabah untuk menabung di BMT Arta Jiwa Mandiri 
Wonogiri ?  
3. Apakah terdapat pengaruh secara signifikan dari produk terhadap 
perilaku nasabah untuk menabung di BMT Arta Jiwa Mandiri 
Wonogiri ?  
 4. Apakah terdapat pengaruh secara bersama-sama dan signifikan dari 
kemandirian, pelayanan dan produk di BMT Arta Jiwa Mandiri 
Wonogiri   
5. Variabel manakah yang paling berpengaruh terhadap perilaku nasabah 
untuk menabung di BMT Arta Jiwa Mandiri Wonogiri?  
 
C. Tujuan Penelitian 
Sesuai dengan latar belakang dan perumusan masalah di atas, maka 
tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui pengaruh secara signifikan dari kemandirian usaha  
terhadap perilaku nasabah untuk menabung di BMT Arta Jiwa Mandiri 
Wonogiri. 
2. Untuk mengetahui pengaruh secara signifikan dari pelayanan terhadap 
perilaku nasabah untuk menabung di BMT Arta Jiwa Mandiri 
Wonogiri. 
3. Untuk mengetahui pengaruh secara signifikan dari produk terhadap 
perilaku nasabah untuk menabung di BMT Arta Jiwa Mandiri 
Wonogiri.  
4. Untuk mengetahui pengaruh secara bersama-sama dan signifikan dari 
kemandirian, pelayanan dan produk di BMT Arta Jiwa Mandiri 
Wonogiri. 
 5. Untuk mengetahui variabel yang paling berpengaruh terhadap perilaku 
nasabah untuk menabung di BMT Arta Jiwa Mandiri Wonogiri?  
 
D. Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah : 
1. Bagi peneliti 
Penelitian ini sangat bermanfaat sebagai tambahan ilmu pengetahuan 
dan dapat menerapkan ilmu yang telah dipelajari selama ini terutama 
yang berhubungan dengan perilaku nasabah untuk menabung.  
2. Bagi perusahaan 
Sebagai tambahan informasi dan bahan pertimbangan dalam 
merencanakan strategi pengambilan keputusan dan menentukan 
kebijakan yang berkaitan dengan aspek-aspek yang berhubungan 
dengan perilaku nasabah untuk menabung.  
3. Bagi pembaca 
Diharapkan hasil penelitian ini dapat bermanfaat bagi semua pihak 
yang memerlukan pengembangan pengetahuan lebih lanjut dan dapat 
digunakan sebagai perbandingan untuk kasus-kasus yang serupa 







A. Kemandirian Usaha 
Kemandirian usaha berasal dari kata mandiri yang dalam arti kata 
mampu melakukan sesuatu atau mampu memenuhi kebutuhan pribadi 
secara sendiri tanpa harus terlalu banyak mengharapkan bantuan dari 
orang lain (www.id.wikipedia.org). 
Kemandirian usaha nasabah dapat diartikan sebagai keinginan yang 
datang dari nasabah untuk menentukan dimana nasabah tersebut akan 




Dari segi linguistik kualitas berasal dari bahasa latin qualis yang 
berarti ‘sebagaimana kenyataannya’. Definisi kualitas secara 
internasional (BS EN ISO 9000:2000) adalah tingkat yang 
menunjukkan serangkaian karakteristik yang melekat dan memenuhi 
ukuran tertentu (Dale, 2003:4). Sedangkan menurut American Society 
for quality Control kualitas adalah totalitas bentuk dan karakteristik 
barang atau jasa yang menunjukkan kemampuannya untuk memuaskan 
 kebutuhan yang tampak jelas maupun tersembunyi (Render dan Herizer, 
1997:92).  
Beberapa pakar kualitas mendefinisikan kualitas dengan beragam 
interpretasi. Juran (1989:16-17), mendefinisikan kualitas secara 
sederhana sebagai ‘kesesuaian untuk digunakan’. Definisi ini mencakup 
keistimewaan produk yang memenuhi kebutuhan konsumen dan bebas 
dari defisiensi.  
Sedangkan Deming berpendapat kualitas adalah ‘mempertemukan 
kebutuhan dan harapan konsumen secara berkelanjutan atas harga yang 
telah mereka bayarkan’. Filosofi Deming membangun kualitas sebagai 
suatu sistem (Bhat dan Cozzolino, 1993:106) 
Pengertian kualitas lebih luas (Bina Produktivitas Tenaga Kerja, 
1998:24-25) adalah: 
1.  Derajat yang sempurna (degree of exelence): mengandung 
pengertiankomperatif terhadap tingkat produk (grade) tertentu. 
2.  Tingkat kualitas (quality level): mengandung pengertian kualitas 
untuk mengevaluasi teknikal. 
3.  Kesesuaian untuk digunakan (fitness for purpose user 
satisfaction): kemampuan produk atau jasa dalam memberikan 
kepuasan kepada pelanggan. 
 
 Sedangkan delapan dimensi kualitas menurut Philip Kotler 
(2000:329-333) adalah sebagai berikut :  
1. Kinerja (performance): karakteristik operasi suatu produk utama,  
2. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (feature),  
3. Kehandalan (reliability): probabilitas suatu produk tidak berfungsi 
atau gagal,  
4. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications),  
5.  Daya Tahan (durability),  
6.  Kemampuan melayani (serviceability)  
7.  Estetika (estethic):bagaimana suatu produk dipandang dirasakan 
dan didengarkan, dan  
8. Ketepatan kualitas yang dipersepsikan (perceived quality). 
 
Dalam kenyataannya kualitas adalah konsep yang cukup sulit 
untuk dipahami dan disepakati. Dewasa ini kata kualitas mempunyai 
beragam interpretasi, tidak dapat didefinisikan secara tunggal, dan 
sangat tergantung pada konteksnya. 
Beberapa definisi kualitas berdasarkan konteksnya perlu 
dibedakan atas dasar: organisasi, kejadian, produk, pelayanan, proses, 
orang, hasil, kegiatan, dan komunikasi (Dale, 2003:4). 
Lebih lanjut pengertian kualitas mencakup: kualitas produk 
(product), kualitas biaya (cost), kualitas penyajian (delivery), kualitas 
 keselamatan (safety), dan kualitas moral (morale) atau sering disingkat 
menjadi P-C-D-S-M (Bina Produktivitas Tenaga Kerja, 1998) 
Secara garis besar ada dua argumentasi yang efektif atas arti 
pentingnya kualitas bagi perusahaan (Goodman et al, 2000:47): “First, 
quality and service improvements can be directly linked to enhanced 
revenue within one’s own company; and secondly, higher quality allows 
companies to obtain higher margins”. 
Dale (2003:12-20), menyimpulkan beberapa hasil survey yang 
terfokus pada persepsi arti pentingnya kualitas produk dan jasa, 
diantaranya: persepsi publik atas kualitas produk dan jasa yang semakin 
luas, meningkatnya pandangan dan peran manajemen puncak, kualitas 
tidak dapat dinegosiasikan (quality is not negotiable), kualitas meliputi 
semua hal (quality is all-pervasive), kualitas meningkatkan 
produktivitas, kualitas mempengaruhi kinerja yang lebih baik pada 
pasar, kualitas berarti meningkatkan kinerja bisnis, Biaya non kualitas 
yang tinggi, konsumen adalah raja, kualitas adalah pandangan hidup 
(way of life).  
Sedangkan Render dan Herizer (2004:93-96) berpendapat bahwa 
kualitas terutama mempengaruhi perusahaan dalam empat hal, yaitu: 
1.  Biaya dan pangsa pasar: kualitas yang ditingkatkan dapat 
mengarah kepada peningkatan pangsa pasar dan penghematan 
biaya, keduanya juga dapatmempengaruhi profitabilitas. 
 Gambar 2.3. Kualitas Memperbaiki Kemampuan Meraih Laba




3.  Pertanggungjawaban produk: organisasi memiliki tanggung jawab 
yang besar atas segala akibat pemakaian barang maupun jasa.
4.  Implikasi internasion
perhatian operasional dan internasional. Agar perusahaan dan 





 dihasilkan. Kualitas akan muncul bersamaan dengan 
 produk baru perusahaan, praktek
 hubungannya dengan pemasok.
al: dalam era teknologi, kualitas merupakan 







 2.  Evolusi Total Quality Manajement 
Sistem untuk meningkatkan dan mengelola kualitas 
mengalami perkembangan yang pesat selama dua dekade terakhir. 
Diawali dari aktivitas inspeksi yang sederhana, kemudian 
dilengkapi dengan pengendalian kualitas, dan yang mutakhir 
adalah jaminan kualitas dikembangkan dan disempurnakan. 
Dewasa ini beberapa organisasi menggunakan proses perbaikan 
berkelanjutan menyeluruh yang dikenal dengan Total Quality 
Management. 
Krajewski, Lee, dan Ritzman (1999: 242-243), telah 
membedakan tahapan evolusi manajemen kualitas tersebut 
berdasarkan periode tahun sebagai berikut : 
a.  Pada tahun 1950 sampai 1960: kualitas sangatlah 
menyedihkan, mengingatkerusakan industri akibat perang 
dunia. 
b.  Awal tahun 1970: W. Edward Deming dan Joseph M Juran, 
mulai menerapkan kualitas sebagai prioritas kompetitif. 
Menurut filosofi Deming kualitas merupakan tanggung 
jawab manajemen. Juran percaya bahwaperbaikan 
berkelanjutan, campur tangan manaje-men, dan pelatihan 
menjadidasar meraih kualitas yang tinggi. 
c.  Tahun 1980: mengubah pandangan yang meremehkan 
kualitas menjadistandar terbaik secara global (menyeluruh). 
 d.  Tahun 1990 dan selanjutnya: perusahaan menyediakan 
sekumpulan barang maupun jasa berkualitas tinggi. Dua 
prioritas kompetitif kualitas yang utamayaitu desain yang 
berkinerja tinggi dan konsistensi kualitas. 
 
Sedangkan Britihs and International Standars membagi 
evolusi TQM menjadi empat tahapan (Dale, 2003:21), yaitu: 
a.  Inspeksi (inspection): evaluasi konfirmasi melalui observasi 
dan penilaianatas hasil pengukuran, pengujian, atau 
pendugaan. 
b.  Pengendalian kualitas (quality control): bagian dari 
manajemen kualitas yangterfokus pada pemenuhan standart 
kualitas . 
c.  Jaminan kualitas (quality assurance): bagian dari 
manajemen kualitas yang terfokus pada penyajian 
kepercayaan bahwa tolok ukur kualitas akan selalu 
terpenuhi. 
d.  Manajemen mutu terpadu (total quality management): 





4. The four levels in the evolution of TQM
kterisitik keempat era kualitas tersebut 






Untuk memahami pengertian tentang budaya kualitas 
hendaknya dipahami terlebih dahulu akar dari budaya kualitas 
yaitu budaya organisasi, karena budayakualitas merupakan 
dari budaya organisasi (Kujala and Ullrank, 2004: 48).
Beberapa definisi budaya o
Moeljono (2003: 17 dan 18), menyatakan bahwa budaya korporat 
atau budaya manajemen atau juga dikenal dengan istilah budaya 
kerja merupakan nilai
organisasi dan diacu sebagai filosofi 
Dessler (2000) mendefinisikan Budaya organisasi 
merupakan sistem penyebaran kepercayaan dan nilai




rganisasi diantaranya menurut 






 Menurut schein (1985: 14), budaya organisasi berarti pola 
nilai-nilai, keyakinan, dan harapan yang tertanam dan berkembang 
di kalangan anggota organisasi mengenai pekerjaannya. Budaya 
organisasi berguna untuk menangani lingkungan internal dan 
eksternal organisasi, sehingga perlu ditanamkan di kalangan 
anggota organ
merasakan pekerjaannya secara benar.
Level budaya organisasi dan interaksinya dijelaskan lebih 





isasi untuk dapat mengadakan persepsi, berfikir dan 
 
 
Levels of Culture and Their Interaction
) mendefinisikan budaya organisasi 
sebagai suatu sistem makna bersama yang 
 
 
 dianut oleh anggota-anggota yang membedakan organisasi 
tersebut dengan organisasi yang lain. Lebih lanjut dinyatakan 
bahwa sistem pemaknaan bersama merupakan seperangkat 
karakter kunci dari nilai-nilai organisasi. Menurut Robbins 
karakteristik budaya organisasi adalah sebagai berikut: 
a. Inovasi dan keberanian mengambil risiko (Inovation and risk 
taking), adalahsejauh mana organisasi mendorong para 
karyawan bersikap inovatif danberani mengambil resiko. 
Selain itu bagaimana organisasi menghargaitindakan 
pengambilan resiko oleh karyawan dan membangkitkan 
idekaryawan. 
b.  Perhatian terhadap detil (Attention to detail), adalah sejauh 
mana organisasi mengharapkan karyawan memperlihatkan 
kecermatan, analisis dan perhatian kepada rincian. 
c.  Berorientasi kepada hasil (Outcome orientation), adalah 
sejauh mana manajemen memusatkan perhatian pada hasil 
dibandingkan perhatian pada teknik dan proses yang 
digunakan untuk meraih hasil tersebut. 
d.  Berorientasi kepada manusia (People orientation), adalah 
sejauh mana keputusan manajemen memperhitungkan efek 
hasil-hasil pada orang-orang di dalam organisasi. 
 e.  Berorientasi tim (Team orientation), adalah sejauh mana 
kegiatan kerja diorganisasikan sekitar tim-tim tidak hanya 
pada individu-individu untuk mendukung kerjasama. 
f.  Agresifitas (Aggressiveness), adalah sejauh mana orang-
orang dalam organisasi itu agresif dan kompetitif untuk 
menjalankan budaya organisasi sebaik-baiknya. Karyawan 
didorong untuk mencapai produktivitas optimal. 
g.  Stabilitas (Stability), adalah sejauh mana kegiatan organisasi 
menekankanstatus quo sebagai kontra dari pertumbuhan. 
 
Sedangkan Cameron dan Quinn (1999), telah mengadopsi 
kompetensi kerangka kerja nilai-nilai (Competing Values 
Framework / CVF) berdasarkan pandangan bahwa budaya 
organisasi tersusun atas nilai dan kepercayaan yangdianut oleh 
anggota organisasi. Sebuah organisasi menunjukkan beberapa 
karakteristik yang dikelompokkan ke dalam empat tipe: 
a.  Clan: Budaya yang berdasarkan norma-norma dan nilai-nilai 
yang berkaitandengan afiliasi dan kelompok kerja. 
b.  Adhocary: Budaya yang berdasarkan keterbukaan atas 
perubahan dan pengambilan resiko. 
c.  Hierarchical: Budaya yang merefleksikan nilai-nilai dan 
norma-norma yang berkaitan dengan birokrasi, seperti 
halnya pengendalian, stabilitas, dan keamanan. 
 d.  Market: Budaya yang menekankan pada produktivitas dan 
efisiensi. 
 
Beragamnya definisi budaya organisasi yang dikemukakan 
para ahli menggambarkan kompleksitas budaya organisasi itu 
sendiri. Diperlukan upaya menghasilkan budaya organisasi yang 
kondusif bagi perbaikan berkelanjutan dimana setiap orang dapat 
berpartisipasi. Jaminan kualitas juga perlu dintegrasikan ke dalam 
semua proses dan fungsi organisasi. Semua itu memerlukan 
perubahan perilaku orang-orang, sikap mental dan praktek 
pekerjaan dalam berbagai cara. 
Merubah perilaku dan sikap mental orang adalah salah satu 
tugas manajemen yang paling sulit, memerlukan kekuatan besar 
dan ketrampilan persuatif dan memotivasi. Kesungguhan juga 
diperlukan dalam memfasilitasi dan mengelola perubahan budaya 
menuju ke arah budaya kualitas (Dale, 2003:30). 
Adapun pengertian budaya kualitas itu sendiri menurut 
Goetsch dan Davis (1994: 122) adalah sistem nilai organisasi yang 
menghasilkan suatu lingkungan yang kondusif bagi pembentukan 
dan perbaikan kualitas secara terus menerus. 
Budaya kualitas terdiri dari filosofi, keyakinan, sikap, 
norma, tradisi, prosedur, dan harapan untuk meningkatkan 
kualitas. 
 Sedangkan menurut Hardjosoedarmo (2004: 92), pengertian 
budaya kualitas adalah pola nilai-nilai, keyakinan dan harapan 
yang tertanam dan berkembang di kalangan anggota organisasi 
mengenai pekerjaannya untuk menghasilkan produk dan jasa yang 
berkualitas. 
Boan (2004: 8-10) telah mengembangkan budaya kualitas 
melalui pendekatan efektivitas kinerja kelompok, ada lima faktor-
faktor dinamis yang diyakini merupakan komponen budaya 
kualitas dan merupakan dasar bagi pengembangan partisipasi, 
yaitu: 
a.  Shared mental model: visi atau representasi kelompok yang 
ditunjukkan oleh anggotanya dan membantu orang-orang 
menetapkan tujuan untuk kemajuan kelompok. Hal ini 
penting bagi motivasi dan pemberdayaan kelompok. 
b. Perception: persepsi merupakan pandangan yang ditunjukkan 
budaya kelompok, apa yang menjadi perhatian mereka 
berdasarkan apa yang telah dilihatnya. 
c.  Communication: kelompok yang efektif ditunjukkan oleh 
aktivitas dasar maupun perilaku komunikasi yang kompleks. 
d.  Hierarchy: Kelompok yang terorganisir melalui 
pendistribusian tanggung jawab dan pengambilan keputusan 
secara non-hierarki. 
 e.  Leadership: kepemimpinan bagi kualitas, yaitu 
kepemimpinan yang mengkomunikasikan kualitas dengan 
jelas dan semua harapan yang berkaitan dengan perilaku 
mendukung kualitas merupakan nilai-nilai utama organisasi. 
 
Kebutuhan dukungan dan partisipasi kepemimpinan bagi 
peningkatan kualitas harus diketahui dan dipahamin dengan baik. 
Selanjutnya untuk lebih memahami operasional budaya 
kualitas, sashkin dan kiser dalam Hardjosoedarmo (2004: 93), 
telah menguraikan kompleksitas budaya kualitas tersebut ke dalam 
delapan unsur budaya:  
a.  Informasi mengenai kualitas harus digunakan untuk 
perbaikan, bukan untukmengadili atau mengawasi anggota. 
b.  Kewenangan harus berimbang dengan tanggung jawab. 
c.  Harus ada penghargaan terhadap hasil yang dicapai. 
d.  Kerjasama, bukan persaingan yang menjadi dasar bagi 
bekerja kelompok. 
e.  Karyawan harus memperoleh jaminan keamanan kerja. 
f.  Harus terdapat iklim keadilan. 
g.  Kompensasi harus adil. 
h.  Setiap anggota organisasi harus mempunyai rasa ikut 
memiliki organisasi. 
 Hampir sama dengan unsur-unsur tersebut, Metri (2005:66) 
juga telah mengelompokkan faktor-faktor budaya kualitas yang 
terdiri dari: informasi untuk peningkatan, kewenangan yang sama 
atas tanggung jawab, Jaminan kerja, iklim yang fair, kompensasi 
yang adil, kerja sama, kolaborasi, pembelajaran dan keterlibatan, 
kepemilikan. Hal tersebut dikembangan dalam bentuk budaya 
organisasi sehingga akan meningkatkan produktivitas, kualitas, 
dan kepuasan konsumen dan karyawan. 
Sedangkan karakteristik budaya kualitas menurut Menurut 
Tjiptono dan Diana (2001:75), adalah sebagai berikut : 
a.  Perilaku sesuai dengan slogan. 
b.  Masukan dari pelanggan secara aktif diminta dan digunakan 
untuk meningkatkan kualitas secara terus menerus. 
c.  Para karyawan dilibatkan dan diberdayakan. 
d.  Pekerjaan dilakukan dalam suatu tim. 
e.  Manajer level eksekutif diikutsertakan dan dilibatkan: 
tangung jawab kualitas tidak didelegasikan. 
f.  Sumber daya yang memadai disediakan dimanapun dan 
kapanpun dibutuhkan untuk menjamin perbaikan kualitas 
secara terus menerus. 
g.  Pendidikan dan pelatihan diadakan agar para karyawan pada 
semua level memiliki pengetahuan dan ketrampilan yang 
 dibutuhkan untuk meningkatkan kualitas secara terus 
menerus. 
h.  Sistem penghargaan dan promosi didasarkan pada kontribusi 
terhadap perbaikan kualitas secara terus menerus. 
i.  Rekan kerja dipandang sebagai pelanggan internal. 
j.  Pemasok diperlakukan sebagai mitra kerja. 
Lebih lanjut Tjiptono dan Diana (2001: 84-86), menjelaskan 
bahwa pembentukan budaya kualitas mengubah budaya organisasi 
dari yang tradisional menuju budaya kualitas memerlukan 
langkah-langkah sebagai berikut : 
a.  Mengidentifikasi perubahan-perubahan yang yang 
dibutuhkan: budaya kualitas menentukan bagaimana orang-
orang di dalamnya berperilaku,menanggapi masalah, dan 
saling berinteraksi. Perlu dilakukan penilaiansecara 
komprehensif apakah organisasi yang bersangkutan telah 
memiliki karakteristik budaya kualitas. 
b.  Menuliskan perubahan-perubahan yang direncanakan: 
penilaian secara komprehensif budaya organisasi yang ada 
saat ini juga mengidentifikasi perbaikan-perbaikan yang 
perlu dilakukan. Perbaikan ini membutuhkan perubahan 
dalam status quo. Perubahan ini didaftar tanpa disertai 
keterangan atau penjelasan. 
 c.  Mengembangkan suatu rencana untuk melakukan perubahan: 
rencana untukmelakukan perubahan dikembangkan 
berdasarkan model Siapa-Kapan-Di mana-Bagaimana. 
Masing-masing elemen tersebut merupakan bagian penting 
dari rencana. 
d.  Memahami proses transisi emosional: manajemen harus 
memahami fasefase  transisi emosional yang dilewati 
seseorang bila mengahdapi perubahan.  Transisi emosional 
terdiri atas tujuh fase, yaitu: goncangan (shock), penolakan 
(denial), realisasi (realization), penerimaan (acceptance), 
pembangunan kembali (rebuilding), pemahaman 
(understanding), dan penyembuhan (recovery). 
e.  Mengidentifikasi orang kunci dan menjadikan mereka 
pendukung perubahan: orang kunci adalah orang-orang yang 
dapat mempermudah maupun menghambat pelaksanaan 
perubahan tersebut. Orang kunci harus diidentifikasi, 
dilibatkan, dan diberi kesempatan untuk menyampaikan 
pendapat dan permasalahan. 
f.  Menerapkan hearts and minds approach: orang cenderung 
bereaksi terhadap perubahan lebih banyak berdasarkan level 
emosional (hearts) daripada level intelektual (minds), paling 
tidak pada permulaannya. Oleh karena itu para pendukung 
 perubahan perlu menerapkan strategi komunikasi yang rutin 
dan terbuka. 
g.  Menerapkan strategi courtship (kemesraan): merupakan 
tahap dimana suatu hubungan berjalan secara lamban tetapi 
berarti ke arah yang diharapkan. 
h.  Memberikan dukungan: strategi ini meliputi dukungan 
material, moral, emosional yang dibutuhkan orang dalam 
menjalani perubahan. 
 
Dalam manajemen Sumberdaya Manusia, karyawan yang 
sudah memahamikeseluruhan nilai-nilai organisasi akan 
menjadikan nilai-nilai tersebut sebagai suatu kepribadian 
organisasi. Nilai dan keyakinan tersebut akan diwujudkan menjadi 
perilaku keseharian mereka dalam bekerja, sehingga akan menjadi 
kinerja individual. Didukung dengan Manajemen SDM yang tepat, 
sistem dan teknologi, strategi perusahaan dan logistik, kinerja 
individu-individu yang baik akan menimbulkan kinerja organisasi 
yang baik pula. 
Budaya organisasi dapat menjadi instrumen keunggulan 
kompetitif yang utama apabila budaya organisasi mendukung 
strategi organisasi, dalam hal ini implementasi TQM, dan bila 
budaya organisasi dapat menjawab atau mengatasi tantangan 
 lingkungan dengan cepat dan tepat dan pada akhirnya budaya juga 
organisasi akan berpengaruh terhadap kinerja organisasi. 
Adanya keterkaitan hubungan antara budaya korporat 
dengan kinerja organisasi dapat dijelaskan dalam model diagnosis 
budaya organisasi Tiernay, bahwa semakin baik kualitas faktor-
faktor yang terdapat dalam budaya organisasi makin baik pula 
kinerja organisasi tersebut (Moelyono 2003 : 42).  
 
C. Total Quality Manajemen 
Total Quality Management merupakan suatu pendekatan 
manajemen  yang berkembang dari Amerika Serikat, dipelopori oleh 
pakar kualitas:  Deming, Juran, dan Crosby dari tahun 1950 dan lebih 
populer sejak tahun 1980-an, diimplementasikan secara luas untuk 
meningkatkan daya saing perusahaan. 
Ada beberapa definisi TQM. Menurut Hashmi (2004:1), TQM 
adalah filosofi manajemen yang mencoba mengintegrasikan semua 
fungsi oganisasi (pemasaran, keuangan, desain, rekayasa, produksi, 
pelayanan konsumen, dsb.), terfokus untuk memenuhi keinginan 
konsumen dan tujuan organisasi. 
Crosby berpendapat TQM adalah strategi dan integrasi sistem 
manajemen untuk meningkatkan kepuasan konsumen, mengutamakan 
keterlibatan seluruh manajer dan karyawan, serta menggunakan metode 
kuantitatif (Bhat dan Cozzolino, 1993: 106-107). 
 Dale (2003: 26) mendefinisikan TQM adalah kerja sama yang 
saling menguntungkan  dari semua orang dalam organisasi dan 
dikaitkan dengan proses bisnis untuk menghasilkan nilai produk dan 
pelayanan yang melampaui kebutuhan dan harapan konsumen. 
Menurut Tjiptono dan Diana (2001: 4), TQM merupakan 
pendekatan dalam menjalankan usaha yang mencoba memaksimumkan 
daya saing organisasi melalui perbaikan terus menerus atas produk, 
jasa, manusia, proses dan lingkungannya. 
Direktorat Bina Produktivitas (1998: 3) merumuskan TQM 
sebagai suatu sistem manajemen untuk meningkatkan kualitas dan 
produktivitas dengan menggunakan pengendalian kualitas dalam 
pemecahan masalah, mengikut sertakan seluruh karyawan untuk 
memberikan kepuasan kepada pelanggan. 
Pengertian TQM secara mendetail (Handoko, 1998) adalah :  
1.  Total: TQM merupakan strategi organisasional menyeluruh yang 
melibatkansemua jenjang dan jajaran manajemen dan karyawan, 
bukan hanyapengguna akhir dan pembeli eksternal saja, tetapi 
juga pelanggan internal, pemasok, bahkan personalia pendukung. 
2.  Kualitas: TQM lebih menekankan pelayanan kualitas, bukan 
sekedar produk bebas cacat. Kualitas didefinisikan oleh 
pelanggan, ekspektasi pelanggan bersifat individual, tergantung 
pada latar belakang sosial ekonomis dan karakteristik demografis. 
 
 3.  Manajemen: TQM merupakan pendekatan manajemen, bukan 
pendekatan 
Implementasi TQM dapat meningkatkan produktivitas organisasi 
(kinerja kuantitatif), meningkatkan kualitas (menurunkan kesalahan dan 
tingkat kerusakan), meningkatkan efektivitas pada semua kegiatan; 
meningkatkan efisiensi (menurunkan sumberdaya melalui peningkatan 
produktivitas), dan
yang tepat. 
Lebih lanjut, implementasi TQM dalam suatu organisasi dapat 
memberikan beberapa manfaat utama yang akhirnya dapat 
meningkatkan daya saing
berkesinambungan maka perusahaan
melalui dua rute (Pall dalam Tunggal, 1993: 6),
rute biaya sebagaimana terlihat pada gambar berikut:
teknis pengendalian kualitas yang sempit. 
 mengerjakan segala sesuatu yang benar dengan cara 
 organisasi. Melalui perbaikan kualitas 
 dapat meningkatkan labanya 
 yaitu rute pasar dan 
 
Gambar 2.6. Manfaat TQM 
 





desain produk barang dan jasa, desain proses, pembelian, hal
yang berkaitan dengan pemecahan masalah (
Sumber: Krajewski, Lee dan Ritzman (1999: 243)
Ahli mutu W. Edward Deming
menerapkan perbaikan mutu yang dikenal dengan ‘
Points’. Langkah
program TQM yang efektif
 
-prinsip TQM Menurut Krajewski, Lee dan Ritzman 
  filosofi yang menekankan pada tiga prinsip; 
 karyawan dan perbaikan 
. TQM juga melibatkan benchmarking, 
problem solving
Gambar 2.7. Roda TQM 
 
 menggunakan 14 langkah untuk 
Deming’s Fourteen 
-langkah tersebut dikembangkan menjadi lima konsep 




 pemberdayaan karyawan, perbandingan kinerja (benchmarking), 
penyediaan kebutuhan tepat pada waktunya, dan pengetahuan tentang 
piranti TQM (Render dan Herizer, 2004). 
Sedangkan Juran (1995), mengembangkan ‘trilogi Juran’ dalam 
pengelolaan kualitas, dilakukan melalui penggunaan tiga proses 
manajemen, yaitu: 
a.  Perencanaan kualitas: aktivitas pengembangan produk dan proses 
yang dibutuhkan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan 
b.  Pengendalian kualitas: aktivitas evaluasi kinerja kualitas, 
membandingkan kinerja nyata dengan tujuan kualitas, dan 
bertindak berdasarkan perbedaan. 
c.  Peningkatan kualitas: cara-cara meningkatkan kinerja kualitas ke 
tingkat yang lebih dari sebelumnya. 
Chosby mengidentifikasi empat belas tahapan mencapai zero 
defects yang melibatkan pentingnya kelompok kualitas, pengukuran 
kualitas yang ada, meng estimasi biaya kualitas, mengeliminasi 
kesalahan dan proses pengerjaan ulang (Bhat dan Cozzoline, 2003). 
Secara garis besar Tunggal (1993: 10) membuat kerangka kerja 
yang memuat unsur-unsur penting TQM sebagai berikut: 
 Prinsip-prinsip kunci TQM lebih lengkap dijelaskan oleh Hashmi 
(2004: 2): 
a. Komitmen manajemen: perencanaan (dorongan, petunjuk), 
pelaksanaan 
(inspeksi), dan tindakan
b. Pemberdayaan karyawan: pelatihan, sumbang saran, penilaian dan
pengakuan, serta kelompok kerja yang tangguh.
c. Pengambilan keputusan berdasarkan fakta: 
control, the
d. Perbaikan berkelanjutan: p
pada biaya 
yang tangguh; manajemen
memelihara, dan meningkatkan standart.
Unsur-unsur Penting TQM 
(penyebaran, dukungan, partisipasi), pemeriksaan 
 (pengakuan, komunikasi, revisi). 
 
stastistical process 
 seven statistical tools. 
engukuran yang sistimetis dan fokus 
non kualitas (cost of non-quality); kelompok kerja 




 e. Fokus pada konsumen: hubungan dengan pemasok, hubungan 
pelayanan dengan konsumen internal, kualitas tanpa kompromi, 
standar oleh konsumen. 
 
Dalam perkembangannya prinsip-prinsip TQM bukan sekedar 
pendekatan proses dan struktur sebagaimana dijelaskan sebelumnya, 
TQM lebih merupakan pendekatan kesisteman yang juga melibatkan 
aktivitas manajemen sumber daya manusia. Oleh karena itu menurut 
Wilkinson (1992: 2-3), TQM pada hakekatnya memiliki dua sisi 
kualitas yaitu hard side of quality dan soft side of quality. 
Hard side of quality meliputi semua upaya perbaikan proses 
produksi mulai dari desain produk sampai dengan penggunaan alat-alat 
pengendalian (QFD,JIT, dan SPC, dsb.), dan perubahan organisasional 
lainnya (struktur organisasi, budaya organisasi). Sedangkan soft side of 
quality terfokus pada upaya menciptakan kesadaran karyawan akan 
pentingnya arti kepuasan konsumen dan menumbuhkan komitmen 
karyawan untuk selalu memperbaiki kualitas. Upaya tersebut dapat 
dilakukan melalui pendidikan dan pelatihan, pendekatan sistem 
pengupahan yang mendukung, dan struktur kerja. Upaya tersebut 
termasuk kegiatan manajemen SDM. 
Sedangkan menurut Setiawan (2003: 3), pada dasarnya TQM 
adalah sistem terpadu yang terbuka dan terdiri dari tiga sisi: kesisteman, 
piranti dan sumber daya manusia. Dari sisi kesisteman, TQM antara lain 
 terdiri dari: Company
Circle, Policy Management
piranti antara lain: 
sisi SDM adalah: sikap kerja, motivasi kerja,
kualitas), kompetensi, dan kepemimpinannya.
Variabel dan adaptasi TQM tak terbatas, meskipun pada awalnya
diaplikasikan pada operasional manufaktur, TQM kini diakui sebagai 
piranti manajemen yang generik, juga diterapkan pada organisasi sektor 
publik dan jasa. Ada sejumlah penyesuaian aplikasi pada berbagai 
sektor dengan mengkreasikan prinsip
menyimpulkan berbagai
 Standarts, Quality Assurance, Quality Qontrol 
 Deployment, Suggestion Systems
seven QC Tools, 7-Management Tools, SPC
 budaya kerja 
  
-prinsip TQM. Beberapa pakar 
 kerangka kerja TQM berikut: 
An Operational Framework of TQM 





 3.  Implementasi Total Quality Management 
Beberapa pakar kualitas telah mengemukakan cara 
mengimplementasikan  TQM berdasarkan pendekatan yang 
berbeda. Menurut Bhat dan Cozzalino (1993: 119), secara 
mendasar ada dua  pendekatan yang berbeda. Pertama adalah 
pendekatan secara radikal yang dilakukan untuk memperbaiki 
metode bisnis dan kebiasaan yang tidak perlu dan menjadikan 
perusahaan berubah drastis. Hasil penelitian terakhir 
mengindikasikan bahwa pendekatan tersebut memboroskan waktu 
dan biaya untuk hal yang tidak perlu. 
Pendekatan lainnya adalah secara inkremental dilakukan 
oleh perusahaan yang membangun kualitas secara gradual dan 
bertahap. Sebagian besar implementasi TQM dewasa ini dilakukan 
secara inkremental karena pada hakekatnya merupakan 
pendekatan proses menuju perubahan budaya kualitas. 
Secara garis besar proses implementasi TQM mencakup: 
a.  Manajemen puncak harus menjadikan TQM sebagai prioritas 
utama organisasi, visi yang jelas dan dapat dicapai, 
menyusun tujuan yang agresif bagi organisasi dan setiap 
unit, dan terpenting menunjukkan komitmen terhadap TQM 
melalui aktivitas mereka. 
b.  Budaya organisasi harus diubah sehingga setiap orang dan 
setiap proses menyertakan konsep TQM. Organisasi harus 
 diubah paradigmanya, fokus pada konsumen, segala sesuatu 
yang dikerjakan diselaraskan untuk memenuhi harapan 
konsumen.  
c.  Kelompok kecil dikembangkan pada keseluruhan organisasi 
untuk memahami kualitas, identifikasi keinginan konsumen, 
dan mengukur kemajuan dan kualitas. Masing-masing 
kelompok bertanggung jawab untuk mencapai tujuan mereka 
sebagai bagian dari tujuan organisasi keseluruhan. 
d.  Perubahan dan perbaikan berkelanjutan harus 
diimplementasikan, dipantau, dan disesuaikan atas dasar 
hasil analisis pengukuran. 
 
Sedangkan Goetsch dan Davis (dalam Tjiptono dan Diana, 
2001: 350) menjelaskan implementasi TQM yang lebih rinci dan 
sistematis ke dalam tiga fase: fase persiapan, fase perencanaan, 
dan fase pelaksanaan. Setiap fase terdiri atas beberapa langkah 
dengan waktu sesuai kebutuhan organisasi sebagaimana tertera 
pada Gambar 2.7. 
 Agak berbeda dengan pendekatan sebelumnya, Paskard (1995: 6
8) lebih mengkaitkan proses implementasi TQM melalui pendekatan 
teori perubahan dan
organisasi dan kepemimpinan.
Tahap awal dalam TQM implementasi adal
organisasi yang ada. Jika organisasi terbukti mempunyai kepekaan 
efektif terhadap 
sebelumnya, TQM akan
kenyataan yang ada tidak mendukung
 pengembangan organisasi yaitu model transformasi 
  
ah menilai keadaan 
lingkungan dan mampu mensukseskan perubahan 
 mudah diimplementasikan. Sebaliknya jika 
 kondisi awal yang diperlukan, 
 
-
 Implementasi TQM ditunda dan organisasasi harus ‘disehatkan’ 
sebelum mengawali TQM.  
Berlandaskan prinsip-prinsip dan prakondisi yang tepat, tahapan 
implementasi berikutnya adalah menggunakan kepemimpinan 
(visionary leadership) untuk mencapai visi masa depan organisasi dan 
bagaimana memasukan program TQM yang tepat, mendisain proses 
perubahan yang komprehensif, implementasi TQM dan kaitannya 
dengan sistem baru, dan legalitas kelembagaan. 
Kepemimpinan adalah elemen kunci keberhasilan implementasi 
dalam skala yang besar: pemimpin menunjukkan kebutuhan dan 
menyusun visi, mendefinisikan latar belakang, tujuan, dan parameter 
TQM. Pemimpin mempunyai perspektif jangka panjang dan harus 
mampu memotivasi bawahan tertuju pada proses selama tahap awal jika 
ada penolakan dan hambatan. Hal tersebut diperlukan dalam 
menegakkan budaya oganisasi yang dilengkapi dengan TQM, 
memelihara dan memperkuat peningkatan kualitas berkelanjutan.  
Dalam mendisain proses perubahan komprehensif, pemimpin 
harus mengetahui budaya organisasi yang ada (norma-norma, nilai-
nilai, filosofi, dan gaya kepemimpinan manajer pada semua level) untuk 
menjamin ketepatan implementasi TQM. 
Implementasi TQM secara esensial melibatkan tranformasi  
organisasi: diawali dari operasi dengan cara baru, mengembangkan 
budaya baru, juga melibatkan desain ulang sistem-sistem yang lain. 
 Konsisten dengan perspektif sistem, sistem alokasi anggaran dan 
sumberdaya perlu diarahkan sesuai dengan budaya TQM: TQM pada 
hakekatnya adalah sistem manajemen sumberdaya manusia: pekerjaan 
mungkin didisain ulang sebagai implementasi kelompok kerja yang 
mandiri; penilaian kinerja dan sistem kompensasi mungkin diubah 
menjadi imbalan berdasarkan kinerja kelompok; dan pelatihan bagi 
manajer, penyelia, dan karyawan sangat diperlukan. Terakhir, perhatian 
sepenuhnya diperlukan pada berbagai kegiatan dengan menggunakan 
umpan balik dari konsumen. 
Selanjutnya menurut Beckhard dan Pritchard (dalam Hashmi 
2003: 6-7), tahapan dasar dalam mengelola transisi menuju sistem baru 
TQM adalah: 
a.  Identifikasi tugas yang akan dikerjakan meliputi studi kondisi 
yang ada, menilai kesiapan, menentukan model yang diinginkan, 
dan menilai penanggung jawab dan sumberdaya. Tahapan ini 
menjadi tanggung jawab manajemen puncak. 
b.  Menyusun struktur manajemen yang diperlukan juga merupakan 
tanggung jawab manajemen puncak. Organisasi membentuk 
steering commite untuk mengawasi implementasi TQM. 
c.  Mengembangkan strategi untuk membangun komitmen, 
sebagaimana telah dibahas pada arti pentingnya kepemimpinan 
dalam TQM. 
 d.  Mendisain mekanisme untuk mengkomunikasikan perubahan. 
Pertemuan semua staf khusus perlu dilakukan oleh eksekutif, 
perlu didisain waktu dialog dan penyampaian masukan, dapat 
menggunakan proses pencanangan (kickoff) dan buletin TQM 
mungkin merupakan alat komunikasi yang efektif untuk 
memelihara kesadaran karyawan terhadap implementasi TQM. 
e.  Mengelola sumberdaya bagi upaya perubahan adalah penting bagi 
TQM. Konsultan luar dilibatkan dalam menentukan kebutuhn 
pelatihan, mendisain staf dan sistem TQM. Karyawan harus 
terlibat aktif dalam implementasi TQM.Setelah memperoleh 
pelatihan mengelola perubahan, mereka dapat meneruskan kepada 
karyawan yang lain. 
Cortada (1993: 180) berpendapat bahwa ada lima tahap 
transformasi yang dilalui oleh suatu organisasi sejak pertama memulai 
implementasi TQM hingga berhasil menjadi perusahaan yang unggul, 
sebagaimana terlihat dalam tabel 2.8. 
 Tabel 2.8. Lima Tahap Transformasi Dalam Implementasi TQM
Beberapa kunci keberhasilan implementasi TQM pada 
yang telah diidentifikasi oleh 
1995: 6-7) adalah:
a.  Dukungan manajemen puncak diperlukan dan direpresentasikan 
sebagai bagian perencanaan strategis TQM.
b.  Fokus pada konsumen merupakan prakondisi 
TQM menyangkut peningkatan kualitas atas tuntutan konsumen.
level mikro 








 c.  Karyawan atau kelompoknya harus dilibatkan sejak awal, 
khususnya dalam hal pelatihan dan pengakuan eksistensi 
karyawan, dan isu-isu pemberdayaan karyawan dan kelompok 
kerja. Perhatian pada isu-isu tersebut penting dalam perubahan 
budaya organisasi yang mengarah pada kelompok kerja, serta 
fokus pada konsumen dan kualitas 
d.  Pengukuran dan analisis proses dan produk, serta jaminan kualitas 
adalah elemen terakhir yang perlu mendapat perhatian. 
 
Sedangkan menurut pendapat Padhi (2004:1-3), Untuk 
mensukseskan Implementasi TQM, suatu organisasi harus terkosentrasi 
pada delapan elemen kunci. Elemen-elemen tersebut terbagi ke dalam 
empat kelompok berdasarkan fungsinya, yaitu: (1) Pondasi: etika, 
integritas, dan kepercayaan. (2) Dinding: pelatihan, kelompok kerja, 
dan kepemimpinan. (3) Pengikat dan penguat: komunikasi, dan (4) 
Atap: pengakuan,  
 
D. Kualitas Pelayanan 
Salah satu upaya untuk menciptakan, memperhatikan dan 
meningkatkan hubungan dengan pelanggan adalah dengan memberikan 
jasa yang berkualitas secara konsisten dan nilai yang lebih baik pada 
setiap kesempatan serta memberikan jasa yang lebih unggul dari 
pesaing.  
 Menurut Zeithaml (1990) kualitas pelayanan adalah merupakan 
tingkat keunggulan untuk memenuhi harapan konsumen. Dan kualitas 
layanan dibentuk oleh perbandingan antara ideal dan persepsi dari 
kinerja kualitas (Oliver, 1993). Dan masih menurut Oliver (1993) 
bahwa kualitas pelayanan dapat dilihat dari kepercayaan (trust) 
konsumen terhadap janji perusahaan. 
Menurut Duffy dan Ketchand (1998) kualitas meliputi penilaian 
konsumen terhadap inti pelayanan tersebut, pemberi layanan atau  
keseluruhan organisasi pelayanan. Sedangkan kualitas adalah 
pertimbangan umum yang berhubungan dengan produk secara umum 
dan diakui bahwa kualitas pelayanan menentukan kepuasan konsumen. 
Pada saat ini semakin banyak perhatian konsumen pada kualitas 
pelayanan yang diberikan perusahaan (Dhammnesta,1997). Sedangkan 
Hurley dan Estelami (1998) menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan 
kepuasan konsumen mempunyai konstruksi hubungan yang nyata dan 
ada hubungan sebab akibat antara keduanya. 
Hasil penelitian Duffy dan Ketchand (1998) menunjukkan bahwa  
ada umumnya pelayanan tidak mempunyai kemampuan untuk 
memuaskan konsumen yang sedang mempunyai problem, terlebih lagi 
ketepatan dalam memberikan pelayanan sangat menentukan kepuasan 
konsumen. Dari hasil studi Cronin dan Taylor (1992) mengemukakan 
bahwa kualitas layanan dibentuk oleh expectation, performance, dan 
disconfirmation. 
 1. Pengertian Pelayanan 
Pada pelayanan yang disebut konsumen adalah masyarakat 
yang mendapat manfaat dari aktivitas yang dilakukan oleh petugas 
organisasi pemberi layanan tersebut dan setiap organisasi 
mempunyai kategori pelanggan internal yaitu seluruh anggota 
organisasi sedangkan eksternal adalah masyarakatnya sehingga 
istilah pelayanan diartikan pelayanan kepada seluruh anggota 
masyarakat dalam rangka memuaskan pelanggan eksternal. 
Agar layanan dapat memuaskan pelanggan, petugas yang 
melayani harus memenuhi empat kriteria pokok yaitu :  
a)  Tingkah laku yang sopan,  
b)  Cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan apa yang 
seharusnya diterima oleh orang yang bersangkutan,  
c)  Waktu menyampaikan yang tepat,  
d)  Keramah tamahan (Moenir, 1995:197–200). 
 
Lebih lanjut ditambahkan oleh Moenir (1995:88) dalam 
pelayanan kepada masyarakat terdapat beberapa faktor pendukung 
yang penting seperti kesadaran petugas yang melaksanakan 
pekerjaan, aturan yang melandasi tugas pekerjaan, organisasi 
sebagai sistem, alat kerja dan sarana prasarana yang memadai 
untuk menunjang pelaksanaan pelayanan. 
 Selain itu, Tjiptono dan Gregorius. (2005:119) menyatakan 
bahwa : Sikap atau cara karyawan dalam melayani pelanggan 
secara memuaskan berperan besar dalam menciptakan keunggulan 
layanan (service excellence).  
Keunggulan seperti ini dibentuk melalui pengintegrasian 
empat pilar yang saling  berkaitan erat : kecepatan, ketepatan, 
keramahan, dan kenyamanan layanan. 
 
Parasuraman, Zeithaml dan L. Berry (1996) menyatakan 
apabila pelanggan mendapatkan pelayanan yang inferior maka 
mereka akan mengurangi pengeluarannya terhadap perusahaan 
(decrease spending), naiknya ongkos biaya untuk mendapatkan 
pelanggan baru (cost to attract new customer), atau bahkan 
kehilangan penggan (lost customer). Sedangkan Richins (1983) 
dan Scaglione (1988) menyatakan bahwa apabila konsumen 
mendapat kualitas yang kurang dari perusahaan maka mereka akan 
menunjukkan tanda-tanda akan meninggalkan perusahaan atau 
mengurangi pembelanjaannya atau sedikit sekali membelanjakan 
uangnya kepada perusahaan. 
Ini dapat menjadi indikasi rusaknya usaha-usaha yang 
dilakukan perusahaan. 
Sejumlah penelitian yang telah dilakukan oleh Oliver 
(1997); Rust, Zahorik dan Keiningham (1994) telah mendapatkan 
 hasil bahwa tujuan mengukur kualitas pelayanan dan kepuasan 
pelanggan adalah untuk mendapatkan informasi untuk 
meningkatkan loyalitas pelanggan. 
Dalam persaingan yang semakin ketat, usaha untuk 
memberikan kualitas pelayanan yang tinggi dan menciptakan 
kepuasan pelanggan yang tinggi dirasakan sangat penting bagi 
para pengusaha, karena menurut Cronin dan Taylor (1992); Teas 
(1993), kualitas pelayanan yang tinggi serta kepuasan pelanggan 
yang tinggi pada akhirnya akan menciptakan loyalitas pelanggan. 
Menurut Kotler, (1997:486) jasa memiliki empat ciri utama 
yang sangat mempengaruhi rancangan program pemasaran, yaitu : 
a)  Tidak berwujud ( Intangible) 
  Jasa tidaklah berwujud seperti produk fisik. Hal ini 
menyebabkan konsumen tidak dapat melihat, mencium, 
meraba, mendengar dan merasakan hasilnya sebelum mereka 
membelinya. Untuk mengurangi ketidakpastian, konsumen 
akan mencari tanda atau informasi tentang mutu jasa 
tersebut. Tanda dan informasi tentang jasa tersebut dapat 
dilihat atas dasar lokasi perusahaan, para penyedia dan 
penyalur jasa, peralatan dan alat komunikasi yang digunakan 
serta tenaga kerja dari produk tersebut. 
 Beberapa hal yang dapat dilakukan perusahaan untuk 
meningkatkan kepercayaan calon konsumen, yaitu : 
 1)  Meningkatkan visualisasi jasa yang tidak berwujud 
menjadi berwujud. 
2)  Menekankan pada manfaat yang akan diperoleh. 
3) Menciptakan suatu nama merek (brand name) bagi 
jasa. 
4) Memakai nama sesorang yang sudah dikenal untuk 
meningkatkan kepercayaan konsumen. 
 
2.  Tidak terpisahkan (Inseparability) 
  Jasa tidak dapat dipisahkan dari sumbernya, yaitu 
perusahaan jasa yang menghasilkan tersebut. Ini berarti jasa 
diproduksi dan dikonsumsi secara serentak pada waktu yang 
sama, karena jika konsumen membeli suatu jasa maka ia 
akan berhadapan langsung dengan sumber atau penyedia 
jasa. Maka penjualan jasa lebih diutamakan untuk penjualan 
langsung dengan skala operasi terbatas. Untuk mengatasi 
masalah ini perusahaan dapat menggunakan strategi– 
strategi, seperti bekerja dalam kelompok yang lebih besar, 
bekerja lebih cepat, serta melatih pemberi jasa supaya 
mereka mampu membina kepercayaan konsumen. 
 
 
 3.  Bervariasi (Variability) 
  Jasa yang diberikan berubah–ubah tergantung dari 
siapa yang menyajikannya, kapan dan dimana penyajian jasa 
tersebut dilakukan. Ini mengakibatkan sulitnya mencapai 
kualitas, perusahaan yang sesuai dengan standarnya. Dalam 
hal pengendalian kualitas, perusahaan dapat mengambil tiga 
langkah yaitu : 
a.  Seleksi dan melatih karyawan yang cemerlang. 
b.  Selalu menstandarisasi proses pelayanan dan organisasi 
melalui berbagai macam cara, seperti penempatan 
ruangan dan personal pada tempat– tempat tertentu, 
adanya sarana telepon bagi konsumen yang ingin atau 
memerlukan telepon. 
c.  Memonitor perkembangan tingkat kepuasan melalui 
sistem saran dan keluhan, survei pasar sehingga dengan 
demikian pelayanan yang buruk dapat dihindarkan. 
 
4.  Daya tahan (Perishability) 
  Daya tahan suatu jasa perawatan tidak akan menjadi 
masalah, permintaan selalu ada dan mantap karena 
menghasilkan jasa dimuka dengan mudah. Bila permintaan 
berfluktuasi, berbagai permasalahan muncul berkaitan 
dengan kapasitas menganggur dan pelanggan tidak terlayani 
 dengan resiko mereka kecewa/beralih ke penyedia jasa 
lainnya. Sistem yang memperhatikan pelayanan masyarakat 
akan berjalan lebih unggul diketengahkan oleh Osborne dan 
Gaebler (1993 : ix), yaitu : 
a.  Sistem yang berorientasi pada pelayanan masyarakat 
memaksa pemberi jasa/pegawai untuk bertanggung 
jawab kepada pelanggannya. 
b.  Sistem yang berorientasi pada pelayanan masyarakat 
mendepolitasi keputusanterhadap pilihan pemberi jasa. 
c.  Sistem yang berorientasi pada pelayanan masyarakat 
merangsang lebih banyak inovasi. 
d.  Sistem yang berorientasi pada pelayanan masyarakat 
memberi kesempatan pada orang untuk memilih 
diantara berbagai macam pelayanan. 
e.  Sistem yang berorientasi pada pelayanan masyarakat 
menyebabkan pemborosan lebih sedikit karena pasokan 
disesuaikan dengan permintaan. 
f.  Sistem yang berorientasi pada pelayanan masyarakat 
mendorong masyarakat untuk membuat pilihan dan 
menjadi pelanggan yang berkomitmen. 
g.  Sistem yang berorientasi pada pelayanan masyarakat 
menciptakan peluang lebih besar bagi keadilan. 
 Kesimpulannya bahwa pelayanan mempunyai hubungan 
yang kuat antara laba dan loyalitas pelanggan serta kepuasan 
pelanggan dimana hubungan ini saling mengukuhkan atau saling 
melengkapi dalam bidang pelayanan. 
 
2.  Pengertian Kualitas Pelayanan 
Dalam melaksanakan misinya, seringkali organisasi hanya 
mementingkan pencapaian produktifitas dan profitabilitas dengan 
mengabaikan aspek kualitasnya, padahal kualitas selalu berfokus 
pelanggan (costumer focused quality) sehingga kualitas mengacu 
pada segala sesuatu yang dihasilkan baru dapat dikatakan 
berkualitas apabila sesuai keinginan pelanggan. Selanjutnya 
menurut, Zeithami, dkk (1996 : 38) menjelaskan pentingnya 
sumber daya manusia dalam meningkatkan kualitas pelayanan 
yang dirasakan langsung oleh pelanggan, yaitu dengan melalui 
lima dimensi pokok yang menentukan tingkat kualitas jasa atau 
pelayanan kepada kepentingan pelanggan meliputi : 
a.  Berwujud atau bukti langsung (Tangible) yaitu: Meliputi 
penampilan dan fasilitas fisik peralatan atau perlengkapan, 
karyawan dan peralatan komunikasi harus menarik, lengkap, 
bersih dan selalu terpelihara dengan baik. 
b.  Kehandalan atau dapat dipercaya (Reliability) yaitu 
Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan jasa 
 yang dijanjikan dengan segera, akurat atau tepat waktu dan 
memuaskan atau dapat dipercaya. 
c.  Daya tanggap atau kesigapan (Responsivenes) yaitu: 
Kesediaan perusahaan atau kemauan para pegawai untuk 
membantu masyarakat atau pelanggan dengan segera 
memberikan pelayanan jasa secara tepat dan tanggap. 
d.  Jaminan atau kepastian (Assurance) yaitu: Tingkat 
pengetahuan, keahlian pegawai, kemampuan dan keramah 
tamahan atau kesopanan yang harus dimiliki pegawai dalam 
memberikan kepercayaan dan keyakinan kepadakonsumen, 
bebas dari bahaya, resiko atau keragu–raguan. 
Adapun dimensi Assurance, merupakan gabungan dari 
dimensi : 
1) Kompetensi (Competence), artinya keterampilan dan 
pengetahuan yangdimiliki oleh para karyawan untuk 
melakukan perkerjaan. 
2)  Kesopanan (Courtesy), yaitu keramahan, perhatian, dan 
sikap karyawan. 
3)  Kredibilitas atau kepercayaan (Credibility), meliputi 
hal–hal yang berhubungan dengan kepercayaan kepada 
perusahaan, seperti reputasi,prestasi dan sebagainya. 
 4)  Keamanan (Security), artinya tidak adanya bahaya 
resiko atau keraguan untukmenggunakan jasa yang 
ditawarkan. 
 
e.  Empati ( Empathy), yaitu : Perhatian khusus yang diberikan 
perusahaan kepada setiap pelanggan secara individu, 
meliputi kemudahan pelanggan untuk melakukan 
hubungankomunikasi yang baik serta memahami kebutuhan 
para pelanggan.Dimensi Empathy merupakan penggabungan 
dari dimensi : 
1) Akses (Access), yaitu meliputi kemudahan untuk 
memanfaatkan jasa yang ditawarkan perusahaan. 
2)  Komunikasi (Communication), meliputi kemampuan 
untuk melakukan komunikasi untuk menyampaikan 
informasi kepada pelanggan atau memperoleh masukan 
dari pelanggan. 
3)  Memahami pelanggan (Understanding the Customer), 
usaha perusahaan untuk mengatahui dan memahami 
kebutuhan dan keinginan pelanggan. 
Dimensi ini akan mempengaruhi harapan pelayanan 
yang diterima, maupun kenyataan dialami, sehingga 
menghasilkan kualitas untuk dinilai oleh konsumen. 





pelayanan yaitu: daya tanggap, jaminan, bukti
empaty, kehandalan. Kesimpulannya bahwa apabila 
pelayanan yang
maka kualitas pelayanan dianggap baik
pelayanan yang diterima melampaui har
kualitas pelayanan dianggap sebagai kualitas ideal. Dan 
sebaliknya, jika pelayanan
kualitas pelayanan dikatakan buruk.
 
 penilaian konsumen melalui 
–dimensi kualitas pelayanan, gambar berikut ini.
gambar tersebut, maka untuk mengukur 
 mengevaluasi seperangkat standar 
 
 diterima dirasakan sesuai yang diharapkan 
 dan memuaskan. Jika 
apan pemohon, maka






 E. Kualitas Produk 
1. Produk 
a.  Pengertian produk  
Dahulu konsumen membeli atau menggunakan suatu 
produk maupun jasa hanya berdasarkan pada kebutuhan saja. 
Sekarang ini konsumen lebih kritis, menuntut karena adanya 
informasi dari berbagai macam media massa. Produk diartikan 
secara luas sebagai segala sesuatu yang bisa ditawarkan 
kepada seseorang untuk memuaskan kebutuhan atau keinginan 
mereka. Biasanya kata produk  menimbulkan kesan pada suatu 
benda fisik, seperti mobil, pesawat televisi, atau minuman 
ringan. Selain itu, biasanya digunakan ungkapan produk dan 
jasa untuk membedakan antara benda-benda yang dapat diraba 
(produk-produk fisik) dan benda-benda yang tidak dapat 
diraba (Kotler, 2002: 6).  
Pengertian produk (product) menurut Kotler & Armstrong, 
(2001: 346) adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan kepasar 
untuk mendapatkan perhatian, dibeli, digunakan, atau dikonsumsi 
yang dapat memuaskan keinginan atau kebutuhan. Secara 
konseptual produk adalah pemahaman subyektif dari produsen 
atas sesuatu yang bisa ditawarkan sebagai usaha untuk mencapai 
tujuan organisasi melalui pemenuhan kebutuhan dan kegiatan 
konsumen, sesuai dengan kompetensi dan kapasitas organisasi 
 serta daya beli pasar. Selain itu produk dapat pula didefinisikan 
sebagai persepsi konsumen yang dijabarkan oleh produsen 
melalui hasil produksinya. Produk dipandang penting oleh 
konsumen dan dijadikan dasar pengambilan keputusan pembelian.  
 
b.  Tampilan produk 
Tampilan produk pada dasarnya bukan hanya dipandang 
dari manfaat produk saja. Menurut Combs dan Swan (dalam 
Karnitasari, 1995; 35) tampilan produk terdiri dari : 
a) Tampilan ekspresif, yaitu dimensi perasaan atau dimensi 
nonmaterial yang terdapat pada suatu produk. Dimensi 
perasaan tersebut adalah hal-hal yang terdapat pada 
produk dan hanya dapat dirasakan oleh konsumen seperti 
kecocokan aroma, kecookan manfaat dan kecocokan 
harga. 
b) Tampilan instrumental, yaitu dimensi fisik yang terdapat 
pada suatu produk. Dimensi fisik tersebut adalah hal-hal 
yang terdapat pada produk dan dapat diamati secara fisik 
oleh konsumen seperti kemasan warna, merk, pesan 




 2.  Jasa 
a.  Pengertian jasa 
     Jasa merupakan aspek interaksi antara konsumen dan 
pemberi jasa meskipun pihak-pihak yang terlibat kadang 
tidak menyadari karena jasa tidak berwujud dan tak terlihat, 
melainkan hanya merupakan proses kegiatan-kegiatan. 
Menurut Kolter (2002; 25), jasa adalah setiap tindakan atau 
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada 
pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 
mengakibatkan kepemilikan apapun. 
b.  Karakteristik jasa 
  Menurut Griffin (Lupiyoadi, 2001: 6) produk jasa 
memiliki karakteristi yang berbeda dengan barang atau 
produk fisik. Karakteristik tersebut antara lain : 
a) Intangible (tidak terwujud) 
  Jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, didengar 
atau dicium sebelum jasa itu dibeli. Nilai penting dari 
hal ini adalah nilai tidak berwujud yang dialami 
konsumen dalam bentuk kenikmatan, kepuasan atau 
rasa aman. 
b) Unstoraribility 
  Jasa tidak mengenal persediaan atau 
penyimpanan dari produk yang telah dihasilkan. 
 Karakteristik ini disebut juga tidak dapat dipisahkan 
(inseparability) mengingat pada umumnya jasa 
dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan. 
c) Customization 
  Jasa juga sering didesain khusus untuk kebutuhan 
konsumen, sebagai mana pada jasa asuransi, jasa 
lembaga keuangan dan kesehatan. 
 
3.  Perilaku Konsumen Jasa 
Kepuasan dan ketidak puasan konsumen akan suatu produk/ 
jasa sebagai akhir dari suatu proses kepuasan konsumen 
memberikan dampak tersendiri kepada perilaku konsumen akan 
produk/ jasa tersebut. Pembentukan sikap dan pola perilaku 
konsumen terhadap pembelian atau penggunaan produk/ jasa 
merupakan hasil dari pengalaman mereka sebelumnya. Konsumen 
yang menikmati produk/ jasa mungkin akan mengembangkan 
sikap mendukung perusahaan dan jasa tersebut, misalnya dengan 
berkata positif tentang produk/ jasa, merekomendasikan 
perusahaan kepada orang lain, maupun loyal kepada produk/ jasa 
perusahaan tersebut. Sebaliknya, produk/ jasa yang gagal 
memenuhi fungsi sebagaimana yang diharapkan dapat dengan 
mudah menimbulkan sikap negatif, misalnyaberkata negatif 
tentang produk/ jasa, pindah keperusahaan lain, atau mengajukan 
 tuntutan kepada perusahaan melalui pihak luar (Lupiyoadi, 2001: 
160). 
 
4. Kualitas Produk 
Kualitas produk adalah bagaiamana suatu produk mampu dan 
dapat memberikan kepuasan kepada konsumen/ nasabah yang 
menggunakan produk tersebut. Kualitas disini dapat berupa 
kekuatan, mutu atau pelayanan yang dapat diberikan kepada 
nasabah pada saat menggunakan produk yang bersangkutan 
tersebut. 
 
F. Perilaku Nasabah Untuk Menabung 
Bagi pemasar perilaku nasabah merupakan suatu bidang yang 
benar-benar harus dipahami, hal ini berkaitan dengan perancangan 
strategi pemasaran produk yang ditujukan kepada nasabah yang 
mempunyai tindakan dan perilaku yang berbeda-beda. Dalam 
menerapkan strategi  pemasaran, perusahaan harus mempelajari 
perilaku nasabah yang bersifat sentral bagi gaya hidup dan 
kesejahteraan sehingga pemahaman yang mendasar sangat dibutuhkan. 
a. Pengertian Perilaku Nasabah 
Perilaku nasabah (consumer behaviour) menurut Schiffman 
dan Kanuk (1994:7) didefinisikan sebagai: 
 ”cionsumer behaviuor is the study of how individuals make 
decision to spend their available resources (time, money, effort on 
consumption related items)”. 
 
Perilaku nasabah berkaitan dengan keputusan nasabah atas 
barang yang akan dikonsumsi dengan dana yang tersedia. Perilaku 
nasabah dipahami untuk mengetahui tindakan yang harus terlibat 
dalam keputusan nasabah untuk mendapatkan, mengkonsumsi, dan 
menghabiskan produk dan jasa yang mana termasuk di dalammya 
keputusan yang mendahului maupun mengikuti tindakan nasabah 
tersebut.  
Menurut Lamb, Hair, dan Mc Daniel (2001:188), perilaku 
nasabah adalah proses seorang pelanggan dalam membuat 
keputusan membeli, menggunakan dan membuang barang dan jasa 
yang dibeli, termasuk faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan 
pembeliaan dan penggunaan produk. 
Untuk mengetahui jawaban mengapa dan bagaimana nasabah 
membeli dan mempergunakan produk atau jasa tertentu dari 
sebuah perusahaan, diperlukan informasi yang berkaitan dengan 
perilaku nasabah. Hal ini sangat penting dilakukan perusahaan 
agar pemasaran dapat ditentukan. 
 
 
 b. Teori perilaku Nasabah 
Para pemasar perlu mengenali berbagai teori dan model 
perilaku nasabah. Dengan mengenali dan mempelajari teori 
perilaku nasabah, para pemasar akan memperoleh gambaran yang 
jelas mengenai faktor yang dapat mempengaruhi nasabah dalam 
perilaku belinya. Pengetahuan mengenai berbagai  faktor yang 
mempengaruhi perilaku nasabah menentukan langkah lebih lanjut 
bagi para pemasar dalam mewujudkan pelaksanaan program 
pemasaran perusahaannya. 
1) Teori Perilaku Nasabah 
a) Teori Ekonomi Mikro 
Teori Ekonomi Mikro pada awalnya dikembangkan oleh 
ahli-ahli ekonomi klasik. Namun dalam perkembangannya, 
teori ini kemudian dikembangkan oleh ahli-ahli ekonomi 
neo-klasik. Teori ini menganut teori kepuasaan marginal 
yang menyatakan bahwa nasabah akan meneruskan 
pembelianya terhadap suatu produk untuk jangka waktu 
yang lama, karena telah mendapatkan kepuasan dari produk 
yang sama yang telah dikonsumsinya (Dharmmestha, 




 b) Teori Psikologis 
Teori Psikologis ini mendasarkan diri pada faktor-faktor 
psikologis individu yang dipengaruhi oleh kekuatan-
kekuatan lingkungan. Ada beberapa teori yang termasuk 
dalam teori psikologis ini, yaitu: 
• Teori Belajar (Learning Theory) 
Teori ini menekankan pada tindakan penafsiran dan peramalan. 
Jadi, penafsiran terhadap proses belajar merupakan kunci untuk 
mengetahui tingkah laku pembelinya. Beberapa prinsip yang 
terkandung dalam teori belajar ini adalah: 
1. Teori Rangsangan Tanggapan (Stimulus Response Theory) 
Proses belajar merupakan suatu tanggapan dari seseorang 
terhadap rangsangan yang dihadapinya. Dalam hal ini, 
tingkah laku merupakan hasil yang positif atau negatif dari 
suatu tanggapan dan tidak ada variabel-variabel lain 
mempengaruhinya. 
2. Teori Kesadaran (Cognitive Theory) 
Proses belajar dipengaruhi oleh faktor-faktor seperti sikap, 
keyakinan, pengalaman masa lalu, dan keinsyafan 
mengetahui bagaimana memanfaatkan suatu keadaan untuk 
mencapai tujuan. Jadi pada teori kesadaran ini, proses 
pemikiran seseoranglah yang akan menentukan 
pembentukan perilakunya. 
 3. Teori Bentuk dan Bidang (Gestalt and Field Theory) 
Teori bentuk (Gestalt Theory) memandang proses belajar 
dan tingkah laku secara keseluruhan. Pengamatan, 
pengalaman masa lalu, dan pengarahan tujuan merupakan 
variabel yang akan menentukan atau membentuk tingkah 
laku seseorang. Sedangkan teori bidang (Field Theory)  
memandang bahwa bidang atau ruang hidup seseorang 
merupakan variabel yang terpenting dalam mempengaruhi 
tingkah laku serta memuaskan kebutuhan seseorang. 
4. Teori Psikoanalitis  
Teori ini menyatakan bahwa tingkah laku seseorang itu 
dipengaruhi oleh adanya keinginan yang terpaksa dan 
adanya motif yang tersembunyi. 
5. Teori Sosiologis 
Teori ini menitikberatkan pada hubungan dan pengaruh 
antara individu-individu yang dikaitkan dengan tingkah 
laku mereka dalam suatu kelompok. Dalam dhal ini, 
perilaku kelompok lebih diutamakan daripada perilaku 
individu. 
6. Teori Anthropologis 
Teori ini menekankan tingkah laku pembelian dari suatu 
kelompok masyarakat. Namun, kelompok-kelompok 
masyarakat yang lebih diutamakan dalam teori 
 anthropologis ini bukannya kelompok kecil seperti 
keluarga, tetapi kelompok besar yang ruang lingkupnya 
sangat luas. Termasuk dalam kelompok besar ini antara lain 
adalah kebudayaan. 
 
2) Model Perilaku Nasabah 
Uraian mengenai perilaku nasabah disasarkan pada 
sebuah model konseptual. Istilah model ini sendiri 
didefinisikan sebagai representasi mengenai suatu kondisi 
nyata. Jadi, model perilaku nasabah dan perilaku yang 
dimaksud terfokus pada perilaku beli. Tentu saja model 
perilaku itu mencakup pula berbagai faktor yang 
mempengaruhi perilaku beli serta proses yang ditempuh oleh 
nasabah dalam mengambil keputusan beli. Berkaitan dengan 
model perilaku nasabah tersebut, pemasar juga harus mampu 
memahami faktor serta proses yang mempengaruhi nasabah 
untuk melakukan pembeliaan. 
Berdasarkan pada adanya suatu rangsangan hingga 
menghasilkan sebuah keputusan pembelian, Kotler 
menerjemahkannya dalam sebuah diagram model perilaku 
nasabah sebagai berikut: 
 

























































                                    Gambar II. 6 
                          Model Perilaku Nasabah 
                             Sumber: Kotler (2000) 
 
Gambar diatas memperlihatkan pemasaran dan 
rangsangan-rangsangan lainnya yang masuk ke dalam ”kotak 
hitam” pembeli dan menghasilkan jawaban tertentu. 
 Rangsangan yang terlukis dalam kotak bagian kiri terdiri dari 
rangsangan pemasaran tediri dari kekuatan-kekuatan utama dan 
kejadian-kejadian dalam lingkungan pembeli seperti ekonomi, 
teknologi, politik, dan kebudayaan. Dalam penelitian ini akan 
dibatasi pada rangsangan pemasaran yang berupan promosi 
(iklan), melewati kotak hitam rangsangan psikologis dan 
menuju jawaban-jawaban pembeli dalam memilih merek 
sehingga menimbulkan pembeliaan produk. Selanjutnya para 
pemasar juga harus memahami yang terjadi di kotak hitam, di 
antara rangsangan dan jawaban. Semua rangsangan ini akan 
melewati kotak hitam pembeli dan menghasilkan seperangkat 
jawaban yang teramati, seperti yang diperlihatkan pada kotak 
sebelah kanan yang meliputi pilihan terhadap produk, merek, 
penjualan, penentuan waktu pembelian-pembelian, dan jumlah 
pembeliaan. Tetapi dalam penelitian ini akan dibatasi pada 
rangsangan pemasaran yang berupa iklan. Selanjutnya para 
pemasar juga harus memahami apa yang terjadi dalam kotak 
hitam di antara rangsangan dan jawaban. Kotak hitam pembeli 
terdiri dari dua macam komponen. Komponen yang pertama 
adalah ciri-ciri pembeli yang mempunyai pengaruh yang utama 
bagaimana seorang pembeli bereaksi terhadap rangsanagn itu. 
Jadi, ciri-ciri pembeli disini merupakan faktor yang 











                                        Gambar II. 7 
Model Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Perilaku Nasabah 
                                Sumber : Kotler (2000) 
 
Seperti yang terlihat pada gambar tersebut, perilaku 
nasabah dipengaruhi oleh: 
• Faktor Budaya 
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Kebudayaan 
 1) Kultur 
Kultur (kebudayaan) adalah determinan paling fundamental 
dari kegiatan dan perilaku seseorang. Anak memperoleh 
serangkaiaan tata nilai, persepsi, preferensi, dan perilaku 
melalui keluarganya dari lembaga-lembaga kunci lain. 
2) Sub-kultur  
Sub-kultur mencakup kebangsaan, agama, kelompok ras, 
dan daerah geografis. 
3) Kelas sosial 
Kelas sosial adalah bagian-bagian yang relatif homogen dan 
tetap dalam suatu masyarakat, yang tersusun secara 
hierarkis dan anggota-anggotanya memiliki tata nilai, 
minat, dan perilaku yang mirip. 
• Faktor Sosial 
Faktor sosial ini sendiri meliputi: 
1) Kelompok acuan 
Kelompok acuan seseorang terdiri dari semua kelompok 
yang mempunyai pengaruh langsung atau pengaruh tidak 
langsung terhadap pendirian atai perilaku seseorang. 
2) Keluarga 
Dikatakan dalam pasar nasabah, keluargalah yang paling 
banyak melakukan pembelian. Peranan setiap anggota 
 dalam membeli berbeda-beda menurut macam0macam 
barang tertentu yang dibelinya. Setiap anggota keluarga 
memiliki selera dan keinginan yang berbeda. Oleh, karena 
itu manajer pemasaran perlu mengetahui sebenarnya siapa 
anggota keluarga yang bertindak sebagai pengambil 
inisiatif, penentu pembelian atau siapa yang mempengaruhi 
suatu keputusan dalam pembelian. Pemasar perlu 
menentukan anggota mana yang biasanya mempunyai 
pengaruh yang lebih besar dalam memilih produk. 
 
3) Peran dan status 
Seseorang berpartisipasi dalam banyak kelompok sepanjang 
hidupnya seperti keluarga, klub, organisasi. Posisi orang 
tersebut dalam setiap kelompok dapat didefinisikan dalam 
istilah peran dan status. Setiap peran membawa status, 
karena itu orang-orang memilih produk yang 
mengkomunikasikan peran dan status mereka dalam 
masyarakat. 
• Faktor Pribadi 
Faktor pribadi ini sendiri meliputi: 
 
 
 1) Usia dan tahap siklus hidup 
Orang-orang membeli barang atau jasa yang berbeda 
sepanjang hidupnya, sehingga para pemasar sering memilih 
kelompok siklus hidup sebagai pasar sasaran mereka. 
2) Pekerjaan 
Pekerjaa seseorang juga mempengaruhi pola konsumsinya, 
sehingga para pemasar berusaha untuk mengidentifikasi 
kelompok pekerjaan yang mempunyai minat beli lebih dari 
rata-rata pada produk dan jasa mereka. 
3) Keadaan ekonomi 
Pilihan produk sangat dipengaruhi ileh keadaan ekonomi 
seseorang, meliputi pendapatan yang dapat dibelanjakan, 
tabungan dan kekayaan, hutang, kekuatan untuk meminjam 
serta pendirian terhadap belanja dan menambung. Jadi 
indikator ekonomi menunjukkan resesi, para pemasar dapat 
mengambil langkah-langkah untuk merancang ulang, 
melakukan penempatan ulang dan menetapkan kembali 
harga produk mereka sehingga mereka dapat terus 
menawarkan nilai kepada pelanggan sasaran. 
4) Gaya hidup 
Gaya hidup seseorang adalah pola hidup seseorang di dunia 
yang diungkapkan dalam keinginan , minat dan pendapat 
seseorang. Gaya hidup melukiskan ”keseluruhan orang” 
 tersebut yang berinteraksi dengan mereka dengan gaya 
hidup berkelompok. 
5) Kepribadian dan konsep diri 
Kepribadian merupakan karakteristik psikologis yang 
berbeda dari seseorang yang menyebabkan tanggapan yang 
relatif konsisten dan tetap terhadap lingkungannya. 
Sedangkan konsep diri atau citra diri adalah cara kita 
memandang diri sendiri. Banyak pemasar yang 
menggunakan suatu konsep yang berhubungan dengan 
kepribadian. 
• Faktor Psikologis 
Faktor Psikologis ini sendiri meliputi: 
1) Motivasi 
Motif adalah keadaan dalam pribadi seseorang yang 
mendorong keinginan individu untuk melakukan kegiatan-
kegiatan tertentu guna mancapai suatu tujuan. Motif yang 
ada pada seseorang akan mewujudkan suatu tingkah laku 
yang diarahkan pada tujuan mencapai sasaran kepuasan, 
karena sebenarnya perilaku nasabah itu dimulai dengan 
adanya suatu motif atau motivasi. Motif dalam melakukan 
pembelian untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan 
dapat dibedakan sebagai berikut: 
 
 - Motif pembelian primer dan selektif  
Motif pembelian primer (primary buying motive) adalah 
motif yang menyebabkan perilaku pembelian terhadap 
kategori-kategori umum pada suatu produk. Sedangkan 
motif pembelian selektif (selective buying motive) adalah 
motif yang mempengaruhi keputuan tentang model dan 
merek dari kelas-kelas produk atau macam penjual yang 
dipilih untuk suatu pembelian. 
- Motif rasional dan emosional 
Motif rasional adalah motif yang didasarkan pada 
kenyataan seperti yang ditunjukkan suatu produk kepada 
nasabah. Sedangkan motif emosional adalah motif 
pembeliaan yang berkaitan dengan perasaan atau emosi 
individu, seperti pengungkapan rasa cinta, kebanggaan, 
kenyamanan, kesehatan, keamanan dan kepraktisan. 
2) Persepsi 
Persepsi didefinisikan sebagai ”proses bagaimana seseorang 
menyeleksi, mengatur, dan menginterpretasikan masukan-
masukan informasi untuk menciptakan gambaran 
keseluruhan yang berarti”. 
3) Pengetahuan 
Pengetahuan menjelaskan perubahan dalam perilaku suatu 
individu yang berasal dari pengalaman. Pengetahuan 
 seseorang dihasilkan melalui suatu proses yang saling 
mempengaruhi dari dorongan, stimuli, petunjuk, tanggapan, 
dan penguatan. 
4) Kepercayaan dan sikap pendirian  
Kepercayaan adalah pikiran deskriptif yang dianut 
seseorang mengenai suatu hal. Suatu pendirian menjelaskan 
evaluasi kognitif yang menguntungkan atau tidak 
menguntungkan, perasaan emosional, dan kecenderungan 
tindakan yang mapan dari seseorang terhadap suatu obyak 
atau ide. 
 
c. Motivasi Perilaku Nasabah 
Motivasi perilaku nasabah menurut Assael (2001:78) 
”motivation is an inner state that energies activates or 
moves, and that directs or channels behaviour towards goals”. 
Motivasi adalah perilaku seseorang terhadap suatu tujuan, 
di mana merupakan pencerminan diri seseorang dari dalam yang 
mendorong dan mengaktifkan terhadap suatu tujuan tertentu yang 
diwujudkan dalam perilakunya. 
Perilaku nasabah diaktifkan oleh kebutuhan yang muncul 
ketika ada ketidaksesuaian yang memadai antara keadaan aktual 
dan keadaan yang diinginkan. Menurut Engel (1995:213) yang 
 membedakan pemahaman motivasi secara mendasar adalah bahwa 
nasabah akan didorong (drive) oleh pertimbangan utilitarian 









                                         Gambar II. 8 
  Ekspresi Motivasi Manfaat (Utilitirian) dan Hedonik (Image) 
                                Sumber : Engel (1995:213) 
 
Motif pembelian diekspresikan dalam perilaku dan 
pembelian dalam dua jenis manfaat yang diharapkan, yaitu 
manfaat utilitarian dan manfaat hedonik/ image. Manfaat 
utilitarian merupakan atribut fungsional yang obyektif. Manfaat 
ini dihasilkan dari beberapa interaksi dari kandungan produk 
dengan elemen-elemen fisik di dalam dan di luar tubuh seseorang 












 nasabah untuk mengelola lingkungan fisiknya termasuk fungsi-
fungsi tubuh. Sebaliknya, manfaat Image terbentuk dari simbol 
kebudayaan yang dihubungkan dengan pemilikan ataupun 
konsumsi atas obyek tertentu. Manfaat hedonik ini dapat 
mencakup pertimbangan berdasarkan pengalaman seperti rasa 
status, prestige, serta perasaan menyenangi suatu merek tertentu. 
Dalam manfaat hedonik atau image ini motif pembelian nasabah 
untuk memenuhi kebutuhan lingkungan sosial dan psikologisnya 
yang dapat menumbuhkan konsep diri seseorang. 
 
d. Tipe Perilaku Nasabah 
Sebagai tambahan dalam pengklasifikasian kebutuhan 
menurut Maslow, kenutuhan dapat digolongkan menjadi (Assael, 
2001:80): 
1) Utilitarian Needs 
Kebutuhan utilitarian merupakan kebutuhan yang 
didasarkan pada fungsi yang ada pada atribut produk untuk 
mencapai manfaat yang praktis. Kebutuhan ini menggambarkan 
tujuan dari produk yang dibuat oleh produsennya. Kebutuhan 
utilitarian merupakan manfaat atribut fungsional yang 
obyektif. Manfaat ini dihasilkan dari beberapa interaksi dari 
kandungan produk dengan elemen-elemen fisik di dalam dan di 
luar tubuh seseorang sehingga manfaat yang dimaksudkan 
 berkaitan dengan kebutuhan nasabah untuk mengelola 
lingkungan fisiknya termasuk fungsi-fungsi tubuh. 
Konsumsi dalam utilitarian needs melibatkan produk 
yang digunakan berdasarkan fungsi atau kegunaannya. Jadi 
kepuasan yang akan dicapai ditentukan oleh perbandingan 
harapan dan atribut fungsional yang ada pada produk. 
Contoh dalam usaha pemenuhan kebutuhan berdasarkan 
manfaat (utilitarian) ini antara lain : deterjen untuk mencuci 
baju, sereal untuk menu sarapan pagi, mobil sebagai alat 
transportasi untuk bekerja. 
 
2) Hedonic Needs 
kebutuhan hedonik merupakan kebutuhan yang 
didasarkan pada kepuasan (kesenangan) yang akan dicapai 
apabila menggunakan sebuah produk. Kebutuhan ini 
diasosiasikan dengan emosi atau fantasi (daya imajinasi) yang 
diperoleh setelah mengkonsumsi sebuah produk. Dalam proses 
konsumsi, kebutuhan hedonik lebih dirasa mengesankan, 
karena dianggap mampu memberikan pengalaman kepada 
nasabahnya. Dalam memuaskan kebutuhan hedoniknya, 
nasabah lebih mengutamakan sikap emosional (irasional) 
daripada kriteria manfaat dalam mengevaluasi pilihan merek. 
Manfaat hedonik ini dapat mencakup pertimbangan 
 berdasarkan pengalaman seperti rasa status, prestige, serta 
perasaan menyenangi suatu merek tertentu. Dalam manfaat 
hedonik atau image ini motif pembelian nasabah untuk 
memenuhi kebutuhan lingkungan sosial dan psikologisnya yang 
dapat menumbuhkan konsep diri seseorang. 
Konsumsi dalam hedonic needs melibatkan kegunaan 
produk untuk memberikan rasa puas dan imajinasi yang dapat 
ditimbulkan pada nasabah. Tingkatan kepuasan tidak dapat 
ditentukan seperti pada konsumsi utilitarian, tetapi lebih 
didasarkan pada pengalaman yang menyenangkan dan perasaan 
(emosi) yang dihasilakan setelah menggunakan merek produk 
daripada nilai ekonomis dan manfaat merek. Sebagai hasil, 
nasabah akan mempertimbangkan kepuasan yang didasarkan 
pada pengalaman menggunakan produk secara keseluruhan. 
Kepuasaan diukur dari dimensi rasa suka atau tidak suka. 
Contoh dalam usaha pemenuhan kebutuhan berdasarkan 
hedonik ini antara lain: memebeli tas merek GUCCI  agar 
diterima dalam pergaulan kelas atas, memilih jam Rolex karena 
desain yang eksklusif, dan memilih baju merek Polo agar 
terlihat keren dalam penampilan saat bekerja. 
Perbedaan dalam konsumsi utilitarian dan hedonik berlaku 
pada perilaku pembelian. Nasabah memperlihatkan kegiatan 
berbelanja sebagai tindakan yang perlu untuk mendapatkan 
 produk-produk yang dibutuhkan. Tetapi dalam hal ini, berbelanja 
merupakan kegiatan yang menyenangkan. Kegiatan berbelanja 
bersama teman merupakan pengalaman sosial yang menyenangkan 
bagi hedonic shopper . Berbelanja juga menawarkan kesempatan 
untuk berkomunikasi dengan para penjual. Beberapa toko dan mall 
dianggap sebagai tempat untuk berinteraksi sosial. 
 
e. Pentingnya Memahami Perilaku Nasabah 
Beberapa pertimbangan yang menyebabkan semakin 
pentingnya pemahaman perilaku nasabah antara lain besarnya 
pasar nasabah, perubahan-perubahan dalam kebiasaan gaya 
nasabah serta keputusan beli mereka, dan fokus berkelanjutan pada 
pemasaran yang berorientasi pada nasabah. Dalam meneliti 
perilaku nasabah, suatu perusahaan harus berusaha untuk 
mempelajari hal-hal yang berkaitan dengan siapa, bagaimana, 
kapan, dimana, dan mengapa mereka membeli. Berpedoman pada 
jawaban atas pertanyaan tersebut, perusahaan akan mudah untuk 
mengembangkan, menentukan harga, mempromosikan, dan 
mendistribusikan produknya secara lebih baik. Dengan 
mempelajari perilaku pembeli, pemasar akan mengetahui peluang 
baru yang berasal dari kondisi belum terpenuhi kebutuhan, 
kemudian mengidentifikasikannya untuk melakukan segmentasi 
 pasar dan apa yang dilakukan perusahaan masih lebih baik dari 
pesaingnya. 
 
f. Proses Informasi Nasabah. 
Proses informasi nasabah mencakup paparan (exsposure), 
pengelolaan dan pencarian informasi. Proses informasi nasabah 









                                             Gambar II. 9 
                                Proses Informasi Nasabah 
                                 Sumber: Assael (2001:84) 
Dari gambar persepsi terhadap stimuli bersifat selektif, dan 
iklan menguatkan keyakinan dan pengalaman nasabah sehingga 
lebih memperhatikan merek produk. Persepsi berlanjut melalui tiga 











• Past information 




 pengingatan (retention). Informasi masa lalu, pengalaman masa 
lain dan adanya informasi yang berasal dari pesan iklan serta 
pengaruh dari rangsangan (stimuli) akan diingat dalam ingatan 
nasabah. Informasi baru tersebut akan digunakan dalam proses 
keputusan yang akan mengubah keyakinan merek dan evaluasi 
merek, dan akhirnya mempengaruhi perilaku nasabah. 
Dalam hal informasi yang dapat diterima oleh nasabah atas 
dasar keterlibatan nasabah, maka nasabah pada kondisi 
keterlibatan berbeda akan mempunyai pemrosesan informasi yang 
berbeda. Pada model pengambilan keputusan komunikasi yang 
komplek, dapat diidentifikasikan untuk langkah tentang 
pemrosesan informasi nasabah yaitu eksposur terhadap informasi 
yang diterima oleh nasabah, perhatian yang diberikan oleh nasabah 
tentang informasi yang diterima, pemahaman akan informasi yang 
diperoleh dan ingatan informasi dalam memori nasabah. 
 
G. Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam wacana 
bisnis dan manajemen, sehingga merupakan periode utama organisasi, 
maka organisasi harus berfokus pelanggan. Hal tersebut menyebabkan 
adanya slogan gerakan kualitas berbunyi “Kualitas dimulai dari 
pelanggan” jadi setiap orang dalam organisasi harus bekerja dengan 
pelanggan internal dan eksternal untuk menentukan kebutuhannya. 
 Jadi Prioritas utama adalah kepuasan pelanggan, Terbukti slogan 
seperti “Pelanggan adalah raja”. ”Kepuasan anda tujuan kami”, “we 
care for customer” dan “sejenisnya”. Dewasa ini, kepuasan pelanggan 
umumnya terwujud berkat komitmen, determinasi dari top management 
dengan seluruh staf organisasinya, dikarenakan kepuasan pelanggan 
dimulai dari yang detail hingga proses memproduksinya sampai pada 
tahap penyeleksian dari hasil pegawainya yaitu rasa kesadaran dan 
mencintai terhadap pelanggan. 
Berdasarkan gambar di bawah, diketahui bahwa perusahaan 
menawarkan jasa sesuai untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan 
pelanggan. Produk yang ditawarkan tersebut diharapkan sesuai harapan 
pelanggan, sehingga merasa puas, apabila pelanggan puas, maka tujuan 
perusahaan akan tercapai karena produk yang ditawarkan perusahaan 
beresiko bagi konsumen. 
  
Gambar  Konsep Kepuasan Pelanggan ( Tjiptono, 2000 :147) 
Untuk mengukur kepuasan pelanggan Kotler (2000 : 38) 
mengemukakan 4 (empat) metode untuk mengukur kepuasan pelanggan 
yaitu : 
a.  Sistem keluhan dan saran (complain and suggestion system) 
  Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan 
(customer oriented) perlu memberikan kesempatan seluas–luasnya 
bagi para pelanggannya untuk meyampaikan saran, pendapat dan 
keluhan. Media yang dapat digunakan meliputi kotak saran yang 
diletakkan di tempat–tempat strategis menyediakan kartu 
komentar, menyediakan saluran telepon khusus (customer hot 
lines). 
 b.  Survei kepuasan pelanggan (customer satisfaction surveys) 
  Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan 
dilakukan dengan menggunakan metode survey, baik melalui pos, 
telepon, maupun wawancara pribadi (McNeal dan Lamb dalam 
Peterson dan Wilson, 1992 Tjiptono, 2000 : 148). Melalui survey, 
perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan baliksecara 
langsung dari pelanggan dan sekaligus juga memberikan tanda 
positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap 
pelanggannya; 
c.  Belanja siluman (ghost shopping) 
  Metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan 
beberapa orang (ghost shopper) untuk berperan atau bersikap 
sebagai pelanggan/pembeli potensial produk perusahaan dan 
pesaing. Lalu ghost shopper tersebut menyampaikan temuan–
temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan 
dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian 
produk– produk tersebut. Selain itu para ghost shopper dapat 
mengamati cara perusahaan, pesaingnya menjawab pertanyaan dan 
menangani setiap keluhan; 
4.  Analisa kehilangan pelanggan (lost customer analysis) 
  Metode ini sedikit unik, perusahaan berusaha menghubungi 
para pelanggan yang telah berhenti membeli atau yang telah 
beralih pemasok. Yang diharapkan adalah akan diperolehnya 
 informasi penyebab terjadinya hal tersebut. Informasi ini sangat 
bermanfaat bagi perusahaan untuk mengambil kebijakan 
selanjutnya dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas 
pelanggan. 
 
H. Pengaruh Kemandirian Terhadap Perilaku Nasabah Untuk 
Menabung 
Kemandirian adalah suatu sikap untuk mampu bertindak dan 
melakukan suatu usaha berdasarkan dengan keyakinanan dan 
kemampuan diri sendiri. Berkaitan dengan hal tersebut maka terdapat 
hubungan yang kuat antara kemandirian usaha dengan perilaku nasabah 
untuk menabung.  
Semakin tinggi kemandirian usaha yang dimiliki seseorang atau 
perusahaan maka semakin baik pula mereka untuk berperilaku, dimana 
hal tersebut juga berkaitan dengan perilaku nasabah untuk menabung. 
 
I. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Perilaku Nasabah Untuk 
Menabung 
Kualitas pelayanan yang diberikan, terutama yang berkaitan 
dengan bidang jasa, sangat menentukan apakah jasa tersebut dapat 
bertahan dan memenangkan persaingan yang ada atau tidak, semakin 
baik kualitas pelayanan yang diberikan maka akan semakin tinggi pula 
perilaku nasabah untuk menabung. 
 Pada penelitian yang dilakukan oleh R. Wilson (2005; 85) 
disebutkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan suatu 
produk jasa maka akan semakin tinggi pula kemampuan atau perilaku 
konsumen untuk menggunakan produk jasa tersebut. 
 
J. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Perilaku Nasabah Untuk 
Menabung 
Kualitas produk adalah sejauh mana suatu produk dapat bertahan 
dan memenuhi harapan dan keinginan dari konsumen, semakin tinggi 
terpenuhinya harapan konsumen terhadap suatu produk maka akan 
semakin tinggi pula kualitas produk tersebut. 
Wilson (2006 :29) menyatakan bahwa tingkat kualitas suatu 
produk akan menjadikan konsumen untuk tetap menggunakan produk 
yang bersangkutan, jadi dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi 
kualtas produk maka semakin banyak konsumen yang menggunakan 
produk tersebut. Pada penelitian ini kualitas produk yang diaksud disini 
adalah kualitas produk jasa, khususnya yang diberikan oleh BMT Arta 
Jiwa Mandiri Wonogiri terhadap nabasah sehingga akan memberikan 
pengaruh terhadap perilaku nasabah. Atau dengan suatu analisa bahwa 




 K. Kerangka Pemikiran 
Perilaku nasbah merupakan sebuah hal yang sangat berkaitan tidak 
saja kepada perusahaan namun juga sangat dipengaruhi beberapa aspek 
lain yang berasal dari pengguna jasa tersebut.  
Adapun indikator kepuasan pelanggan pada BMT Arta Jiwa 
Mandiri Wonogiri yang akan diukur dalam penelitian ini adalah faktor 
kemandirian, pelayanan dan produk. 
 Maka dari itu untuk memudahkan melakukan analisis, dibuatlah 
kerangka pemikiran dengan model grafis, sebagai berikut :  
Gambar 1 
Kerangka Pikir Kemandirian Usaha, Pelayanan dan Produk  
Terhadap Perilaku Nasabah Untuk Menabung 




 Berdasarkan gambar di atas yang menjadi variabel independen 
adalah Kemandirian Usaha, Pelayanan dan Produk yang menjadi variabel 
dependennya adalah perilaku nasabah untuk menabung di BMT Arta Jiwa 
Mandiri Wonogiri. Metode yang dipergunakan dalam analisi data 
menggunakan software bantuan SPPS 13.0 for Windows. Adapun analisis 




Hipotesis adalah suatu pernyataan yang berupa dugaan sementara 
atau jawaban sementara dan bukan hal yang dianggap mutlak. Hipotesis 
diperlukan sebagai penjelasan dari suatu permasalahan yang memerlukan 
pemecahannya. Dari kerangka pemikiran di atas, maka perumusan 
hipotesis dalam penelitian ini adalah: 
1. Diduga ada pengaruh secara signifikan dari kemandirian usaha 
terhadap perilaku nasabah untuk menabung di BMT Arta Jiwa Mandiri 
Wonogiri. 
2. Diduga ada pengaruh secara signifikan dari pelayanan terhadap 
perilaku nasabah untuk menabung di BMT Arta Jiwa Mandiri 
Wonogiri. 
3. Diduga ada pengaruh secara signifikan dari produk terhadap perilaku 
nasabah untuk menabung di BMT Arta Jiwa Mandiri Wonogiri.  
 4. Diduga ada pengaruh secara bersama-sama dan signifikan dari citra, 
falitas dan pelayanan kepuasan nasabah di BMT Arta Jiwa Mandiri 
Wonogiri. 
5. Diduga bahwa variabel pelayanan adalah variabel yang paling 
berpengaruh terhadap perilaku nasabah untuk menabung di BMT Arta 
Jiwa Mandiri Wonogiri?  
 
G.  Sistematika Penulisan Skripsi 
Untuk memudahkan dalam penelitian maka peneliti membagi 
penulisan tesisi ini menjadi lima bab dengan pengelompokan sebagai 
berikut: 
BAB  I : PENDAHULUAN 
  Dalam bab ini akan diuraikan mengenai latar belakang 
masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 
penelitian. 
BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 
  Tinjauan Pustaka memuat tentang teori dan konsep 
Kemandirian Usaha, Pelayanan,  Produk dan Perilaku 
Nasabah.  
BAB III : METODE PENELITIAN 
  Berisikan mengenai garis besar kegiatan penelitian yang 
meliputi: jenis penelitian, lokasi penelitian, jenis data, 
 sumber data, metode pengumpulan data, definisi 
operasional, uji instrumen, dan metode analisis data. 
BAB IV : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
  Bab ini berisi tentang gambaran umum  BMT Arta Jiwa 
Mandiri Wonogiri, analisis data dan pembahasan hasil 
analisis. 
BAB V : PENUTUP 
  Dalam bab ini berisikan kesimpulan dan saran-saran 









A. Desain Penelitian 
Menurut Cooper dan Schindler (2006) berbagai pendekatan yang 
dilakukan dalam penelitian ini adalah formal study (diawali dengan 
adanya hipotesis dan bertujuan unutk menguji hipotesis tersebut melalui 
penelitian ini), communication study (Penelitian menanyai subyek dan 
mengumpulkan respon mereka), ex post facto design (peneliti hanya 
melaporkan apa yang sudah dan sedang terjadi secara apa adanya), 
casual study (berusaha menerangkan hubungan antar variabel), cross-
section study (hanya melalukan penelitian pada suatu waktu), statistical 
study (berusaha menangkap karakteristik-karakteristik suatu populasi, 
menguji hipoteis secara kuantitatif dan melakukan generalisasi) , serta 
field setting (penelitian dilakukan dalam kondisi lingkungan yang 
sebenarnya).  
Metode yang dilakukan dalam penelitian ini adalah survei 
nasabah. Survei dilakukan dengan cara penyebaran kuesioner kepada 
responden, yaitu nasabah yang pernah menggunakan jasa pada BMT 
Arta Jiwa Mandiri Wonogiri.  
 
 B. Populasi, Sampel dan Teknik Sampling  
a.  Populasi 
Populasi adalah keseluruhan kelompok, orang, kejadian atau 
segala sesuatu yang berkepentingan yang ingin diteliti (Sekaran, 
2003:266).  
Sugiyono (2006 : 55) menyatakan bahwa populasi adalah 
wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/ subjek yang 
mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan 
oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulannya. 
Dengan demikian populasi yang dimaksud dalam penelitian 
ini adalah jumlah keseluruhan obyek yang akan diteliti yaitu 
masyarakat yang pernah menggunakan jasa BMT Arta Jiwa 
Mandiri Wonogiri dimana populasi ini bersifat terbuka artinya 
tidak terbatas pada ruang lingkup tertentu baik berdasarkan umur, 
tingkat pendidikan, jenis kelamin, pekerjaan, maupun lokasi 
tempat tinggal. 
a. Sampel 
Masih menurut Sugiyono (2006 : 56) bahwa sampel adalah 
sebagaian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut. Sampel merupakan bagian dari suatu populasi 
keseluruhan yang dipilih secara cermat agar mewakili populasi itu 
(Cooper dan Emory, 1999:103).   
 Penentuan sampel  dalam penelitian ini menggunakan 
metode Convenience sampling, yang artinya adalah teknik 
sampling yang menarik anggota populasi atas dasar kemudahan, 
sesuai yang diinginkan peneliti dengan pertimbangan tertentu 
yaitu masyarakat pengguna atau yang pernah menggunakan jasa 
BMT Arta Jiwa Mandiri Wonogiri, sejumlah 100 orang. 
Teknik sampling yang digunakan adalah teknik pengambilan 
sampel non-probability sampling yaitu apabila peneliti tidak 
memberikan kesempatan yang sama pada anggota populasi untuk 
dijadikan anggota sampel (Djarwanto, 2005:99). Dengan metode 
Convenience sampling, yang artinya adalah teknik sampling yang 
menarik anggota populasi atas dasar kemudahan, sesuai yang 
diinginkan periset (peneliti) dengan pertimbangan tertentu. 
 
C. Instrumen Penelitian 
Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah berupa 
kuesioner yang berisi daftar pertanyaan. Dalam penelitian ini, 
digunakan kuesioner yang dikembangkan oleh David Martin-
Consuegra, Arturo Molina dan Egueda Esteban dalam Jurnal yang 
berjudul : “An integrated model of price, satisfaction and loyalty : an 
empirical analysis in the service sector” dan Serkan Aydin dan Gokhan 
Ozer (2005) dengan judul “The Analysis of antecedents of customer 
loyalty in the Turkish mobile telecommunication market” 
 Metode pengumpulan data kuesioner pada penelitian ini adalah 
dengan menggunakan metode personally administered questionaires. 
Dalam metode ini, peneliti menyampaikan sendiri kuesioner kepada 
responden dan mengambil sendiri kuesioner yang telah diisi oleh 
responden. Metode ini memiliki tujuan utama agar tingkat 
pengembalian kuesioner dapat terjaga di dalam periode waktu yang 
relatif pendek (Sekaran,2000) 
   
D. Sumber Data 
Sumber data dalam penelitian ini berupa data primer dan data 
sekunder: 
1. Data Primer  
Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari 
subjek penelitian dengan mengenakan alat pengukuran atau alat 
pengambilan data langsung pada subjek sebagai sumber 
informasi yang dicari (Azwar,1999). Data primer pada penelitian 
ini merupakan data yang diperoleh atau dikumpulkan langsung 
dari sumbernya. 
2. Data Sekunder 
Merupakan data yang diperoleh dari studi pustaka dan 
sumber-sumber lain yang relevan dengan penelitian ini, baik 
berupa jurnal, buku ataupun catatan-catatan yang berasal dari 
pihak lain. 
 E. Teknik Analisis Data 
Model penelitian yang diformulasikan bergantung pada teknik 
analisis data yang digunakan. Dikarenakan dalam penelitian ini antara 
variabel bebas, variabel antara dan variabel terikat terdapat hubungan 
kausal (sebab akibat), maka teknik analisis data yang digunakan adalah 
analisis regresi linier berganda (multiple linear regression). 
Adapun model penelitian dirumuskan sebagai berikut : 
Tahap Pertama : 
PER= a + b1MAN + b2PEL+ b3PRO+ e 
Keterangan : 
a = konstanta 
PER = Perilaku nasabah untuk menabung 
MAN = Kemandirian Usaha 
PEL = Pelayanan 
PRO = Produk 
b1, b2,b3 = koefisien regresi 
PROD = produktivitas 
e  = standard error, yaitu pengaruh variabel lain yang tidak 
masuk ke dalam model, tetapi ikut mempengaruhi variabel 
terikat. 
 
 Penggunaan analisis regresi linier berganda sebaiknya diikuti oleh 
Uji Hipotesis dan Uji Asumsi Klasik. 
1. Uji Hipotesis 
Langkah-langkah pengujian hipotesa secara rinci dilakukan 
dengan tahapan-tahapan sebagai berikut : 
a.     Uji t 
Uji t digunakan untuk mengetahui signifikansi pengaruh 
variabel-variabel independen (X) terhadap variabel dependen 
(Y) secara parsial. 
Rumus untuk mencari t hitung adalah : 
 
 
Besarnya nilai t hitung ini yang menentukan signifikan 
tidaknya variabel X dalam mempengaruhi variabel Y. Cara 
menentukan signifikan tidaknya nilai t tersebut adalah 
melalui pembandingan antara nilai t hitung dengan nilai t 
tabel. Dari upaya pembandingan dapat diketahui bahwa, jika 
nilai t hitung > t tabel maka signifikan dan jika nilai t hitung 







 b.   Uji F 
Digunakan untuk melakukan pengujian signifikansi semua 
variabel independen secara serentak atau bersama-sama 
terhadap variabel dependen. Uji F dapat dilakukan dengan 









    (Setiaji, 2006 : 31) 
Dari rumus tersebut menghasilkan nilai F hitung, yang 
kemudian dibandingkan dengan nilai F tabel. Jika nilai F 
hitung > F tabel, maka secara serentak seluruh variabel 
independen yang ada dalam model signifikan mempengaruhi 
variabel dependen. Sebaliknya, jika nilai F hitung < F tabel, 
maka tidak secara serentak seluruh variabel independen yang 
ada dalam model secara signifikan mempengaruhi variabel 
dependen. Atau secara ringkas disimpulkan oleh Pawenang 
(2008 : 95) bahwa jika :  
F < Fα ; (k – 1) ; (n – k) berarti tidak signifikan/ Ho diterima. 
F > Fα ; (k – 1) ; (n – k) berarti signifikan/ Ho ditolak. 
 
c.   Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien Determinasi digunakan untuk mengukur besar 
kemampuan menerangkan dari variabel independen terhadap 
variabel dependen dalam suatu model regresi (goodness of 
 fit) dari persamaan regresi. Rumus R2 sebagaimana 
dikemukakan Gujarati yang dikutip oleh Setiaji (2008 : 30) 













Nilai R2 berkisar antara 0< R2 < 1. Jika R2 semakin 
mendekati 1, maka model semakin tepat. Apabila nilai R2 = 
1 maka model tersebut benar-benar sempurna, karena 
sumbangan variabel-variabel independen terhadap variabel 
dependen adalah 100%. Sebuah model tidak dapat digunakan 
untuk membuat ramalan jika R2 = 0. Setiaji (2008 : 29) juga 
menyatakan bahwa untuk data survei yang bersifat cross 
section data yang diperoleh dari banyak responden pada 
waktu yang sama, maka nilai R2 = 0,2 atau 0,3 sudah cukup 
baik. 
Semakin besar n (ukuran sampel), maka nilai R2 cenderung 
makin kecil. 
  
2.      Uji Asumsi Klasik 
Rumus regresi diturunkan dari asumsi-asumsi tertentu, maka 
data yang akan diregresi harus memenuhi asumsi-asumsi regresi 
untuk mendapatkan nilai estimasi yang akan bersifat BLUE (Best, 
 Linear, Unbiased dan Estimator). Untuk itu perlu diadakan 
pengujian asumsi klasik yang meliputi 4 uji, yaitu : 
                   a.       Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi variabel penganggu (e) memiliki distribusi normal 
atau tidak. Untuk menguji normalitas, dapat digunakan 
Kolmogorov – Smirnov Test. Setelah pengujian dilakukan 
dengan bantuan program SPSS, output dapat dilihat pada 
baris paling bawah yang berisi Asymp. Sig. (2-tailed). 
Interpretasinya adalah jika pada α  = 5% p > 0,05 maka 
distribusi data dinyatakan memenuhi asumsi normalitas, 
sebaliknya jika p < 0,05 maka diinterpretasikan sebagai 
tidak normal. 
 
b.       Heteroskedastisitas 
Heteroskedastisitas adalah suatu keadaan jika varian dari e 
tidak konstan. Masalah heteroskedastisitas umum terjadi 
dalam data  cross section (Setiaji, 2006 : 45). Hal ini dapat 
dideteksi dengan menggunakan uji Glejser yang 
meregresikan nilai absolut residual terhadap variabel 
independen yang digunakan dalam suatu model regresi. Jika 
variabel independen ternyata signifikan (sig < 0,05) 
mempengaruhi absolut residual, ini berarti bahwa dalam data 
 terdapat heteroskedastisitas. Apabila ternyata tidak 
signifikan (sig > 0,05), berarti bahwa asumsi 
homoskedastisitas terpenuhi. Model yang baik adalah model 
yang mempunyai asumsi homoskedastisitasnya terpenuhi.  
c. Autokorelasi  
Autokorelasi merupakan korelasi antara sesama urutan 
pengamatan dari waktu ke waktu atau secara ruang. Untuk 
memeriksa ada tidaknya autokorelasi, dipergunakan Uji 
Durbin – Watson dengan formula : 
















Bila DW terletak di antara dU dan 4 – dU, maka tidak ada 
autokorelasi. 
Bila DW lebih rendah dari dL, berarti ada autokorelasi 
positif. 
Bila DW lebih besar daripada 4 – dL, maka ada autokorelasi 
negatif. 
Bila DW terletak di antara batas atas (dU) dan batas bawah 
(dL) atau 4-dU dan 4 - dL, maka tidak dapat disimpulkan. 
Dimana, 
DW  = nilai Durbin –Watson d statistik. 
 du = nilai batas atas (dari tabel). 
dL = nilai batas bawah (dari tabel). 
 
d.       Multikolinearitas 
Multikolinearitas merupakan korelasi yang nyata di antara 
variabel independen dalam sebuah model. Untuk mendeteksi 
adanya multikolinearitas dapat dilihat dari nilai Variance 
Inflation Factor (VIF) atau Tolerance. Jika nilai VIF > 10 
atau Tolerance < 0,1 maka hal tersebut menunjukkan bahwa 
multikolinearitas terjadi antar variabel bebas. Sebaliknya, 






HASIL ANALISIS PENELITIAN 
 
 
A. Gambaran Umum BMT Arta Jiwa Mandiri Wonogiri 
1. Sejarah KJKS BMT Arta Jiwa Mandiri 
Pada hari Jumat tanggal 1 Mei 2009 Beberapa Ulama dan 
tokoh masyarakat serta para pengusaha muslim di sekitar 
Wonogiri atas inisiatif bersama melakukan pertemuan di jalan 
Salak V. No 1 Wonogiri sekaligus bermusyawarah membicarakan 
tentang pelaksanaan ekonomi syariah disekitar Wonogiri yang 
masih awam dalam aplikasi didalam kehidupan umat islam 
khususnya di Wonogiri. Sekaligus membicarakan terbentuknya 
sebuah lembaga Syari’ah yang diharapkan mampu memberi 
manfaat kepada  masyarakat muslim  disekitar Wonogiri sehingga 
bisa terhindar dari riba yang dilarang oleh Islam.  
Yang hadir pada musyawarah tersebut sebanyak 33 orang 
terdiri dari beberapa ulama, tokoh masyarakat dan para Pengusaha 
di sekitar Wonogiri dan telah sepakat untuk mendirikan KJKS 
BMT (Baitul Maal wat-Tamwil). 
Sehingga pada tanggal 1  Mei 2009  ditetapkan sebagai 
berdirinya KJKS BMT “Arta Jiwa Mandiri, dengan Simpanan 
Pokok Rp. 25.000,- Simpanan Wajib Rp. 10.000,-/bulan dan 
 penyertaan dari masing-masing pendiri yang besaranya vareatif 
sehingga terkumpul modal awal sebesar Rp.169.259.000.-  
 
2. VISI DAN MISI 
a. VISI 
  Ikut Meningkatkan ekonomi keuangan di Wonogiri 
dengan menerapkan ekonomi Syari’ah Islam yang mandiri 
yang diridhoi Allah SWT menuju masyarakat yang mandiri, 
baldatun thoyyibatun warobbun ghofur serta  
membangkitkan ekonomi Syariah di Wonogiri Khususnya 
dan disekiranya. 
b. MISI 
1) Mewujudkan Lembaga Keuangan yang dikelola dengan 
sistem syariah yang murni dan konsekwen. 
2) Mewujudkan lembaga Keuangan sebagai media dakwah 
dalam penguatan ekonomi islam 
3) Mewujudkan lembaga keuangan yang mandiri, berdaya 
juang dan tidak harus tergantung pada pihak lain. 
4) Menumbuhkan budaya kerja dengan prinsip jujur, 
amanah, adil, bisa kerjasama, kompak, rukun dan 
profesional. 
5) Menumbuhkan kreatifitas, inovatif dan sanggup 
mengatasi tantangan yang dihadapi. 
 6) Lebih mengutamakan aspek manfaat jangka panjang dari 
pada keuntungan sesaat. 
7) Meuwujudkan lembaga yang bisa sebagai tumpuan 
masyarakat dalam bidang simpanan dan pembiayaan. 
   
3. IDENTITAS UMUM 
• Nama Lembaga  :  KJKS BMT ‘Arta Jiwa Mandiri” 
• Badan Hukum :  Notaris P.P.A.T. Al Firdous, S.H. 
   Tanggal 01 April 2010  No.011/2010. 
• Alamat Kantor :  Jl.Jendral Sudirman No 147 Wonogiri 
Telp. 0273 - 324060 
• Jenis Usaha :  Jasa Keuangan Syariah 
• Wilayah Pemasaran :  se- Kabupaten Wonogiri. 
 
4. BIODATA ANGGOTA PENDIRI. 






1 SUMARNO,S.Pd 25,000 10,000 10,000,000 
2 JOKO WAHONO 25,000 10,000 10,000,000 
3 SULARNO 25,000 10,000 10,000,000 
4 ALIP FANDLOLI 25,000 10,000 10,000,000 
 5 PUJO SAPUTRO 25,000 10,000 10,000,000 
6 PAIMO,SH 25,000 10,000 10,000,000 
7 SRIYANTO 25,000 10,000 10,000,000 
8 SUTIMAN 25,000 10,000 10,000,000 
9 PAIRIN 25,000 10,000 5,000,000 
10 ANIK SARIFAH,SPD 25,000 10,000 5,000,000 
11 SRI MULYANI,S SOS 25,000 10,000 5,000,000 
12 SUYATMI 25,000 10,000 5,000,000 
13 YUSTINA NENY N 25,000 10,000 5,000,000 
14 WIJI HASTUTI 25,000 10,000 5,000,000 
15 SRI WAHYUNI 25,000 10,000 5,000,000 
16 NANIK RAHAYU 25,000 10,000 5,000,000 
17 SRI RAHAYU,SS 25,000 10,000 5,000,000 
18 SRI SAYEKTI 25,000 10,000 5,000,000 
19 RATMI 25,000 10,000 5,000,000 
20 
MULYANI  
SULARNO 25,000 10,000 5,000,000 
21 KHALIS ANGGORO P 25,000 10,000  
22 TATIK SW PAIMO 25,000 10,000  
 23 WIDI LESTARI 25,000 10,000  
24 SRI WAHYUNI S. 25,000 10,000 5,000,000 
25 HERMANTO,BE 25,000 10,000  
26 SRI SUDYASWATI H 25,000 10,000  
27 DRS. SUMARMO 25,000 10,000 5,000,000 
28 LILIK SUHARTINI 25,000 10,000  
29 SILVIA SUSAN H. 25,000 10,000  
30 AGUS SETYOWATI 25,000 10,000  
31 KATINAH 25,000 10,000  
32 HARYONO 25,000 10,000  
33 SRI WURIYANI 25,000 10,000  
JUMLAH 825,000 330,000 150,000,000 
 
5. STRUTUR ORGANISASI KJKS BMT ARTA JIWA  
 MANDIRI 
Adapun  Bagan Organisasi dan Struktur Organisasi didalam 
kegiatan KJKS BMT Arta Jiwa Mandiri, yaitu sebagai berikut : 
  
  BAGAN ORGANISASI 
BMT SYARIAH ISLAM MANDIRI 












Dalam Organisasi KJKS BMT Arta Jiwa Mandiri 
mencerminkan bahwa terdapat Dewan Pengawas Syariah, dengan 
dikandung maksud bahwa segala kegiatan jasa keuangan 
diharapkan berdasarkan pada prinsip-prinsip syariah  
Dewan Pengawas Syariah secara rutin setiap bulan sekali  
datang ke Kantor KJKS BMT dan empat bulan sekali mengadakan 
pertemuan dengan para  Pengurus.         
Tugas Pengurus Harian adalah mengurusi / melaksanakan 









 1. Menambah modal diantaranya kerja sama dengan instansi lain, 
misalnya dengan Dinas Koperasi derta dengan  lembaga jasa 
keuangan syariah. Misalnya dengan BRI Syariah, Bank 
Muamalah, dll.  
2. Melaksanakan pertemuan rutin Pengurus Harian dengan para 
Pengelola BMT Arta Jiwa Mandiri. 
3. Mengadkan pertemuan/rapat triwulan dengan Dewan Pengawas 
bersama dengan para pengelola BMT Arta Jiwa Mandiri. 
4. Menyusun Program Tahunan  BMT Arta Jiwa Mandiri 
5. Mempersiapkan dan melaksanakan Rapat Anggota Tahunan pada 
setiap akhir Tahun. 
6. Membuat laporan secara berkala ke Dinas Koperasi dan Usaha 
Kecil Menengah Kabupaten Wonogiri. 
  
Keberadaan Para Pengelola adalah bertanggung jawab 
tentang kelangsungan dan kelancaran kegiatan opereasionalnya 
dibidang jasa keuangan di BMT Arta Jiwa Mandiri.  
 Adapun fungsi  dan tugas para pengalola BMT Arta 
Jiwa Mandiri antara lain sebagai berikut : 
1. Manager : 
- Melaporkan secara rutin keadaan dan kegiatan BMT Arta 
Jiwa  Mandiri kepada Pengurus. 
 - Melaksanakan rapat secara rutin triwulanan dengan Pengurus 
BMT Arta Jiwa Mandiri.   
- Mempersiapkan dan menyediakan data untuk Dewan 
Pengawas apabila diperlukan. 
- Mengkoordinasikan dengan pihak terkaiat segala kegiatan 
BMT Arta Jiwa Mandiri 
- Melaksanakan program tahunan yang telah ditetapkan dalam 
Rapat Tahunan (RAT) oleh para anggota BMT Arta Jiwa 
Mandiri. 
- Mebagi pekerjaan kepada karyawan sesuai dengan tugas, 
pokok dan fungsi karyawan tersebut. 
- Memahami program, melaksanakan dan mengevaluasi segala 
kegiatan BMT Arta Jiwa Mandiri.    
 
2. Sei Pembiayaan : 
- Menerima pengajuan permintaan pembiayaan kepada BMT 
Arta Jiwa Mandiri 
- Meneliti/mengoreksi prabot pengajuan dan melakukan surve 
kelapangan untuk menentukan layak atau tidaknya untuk 
mendapatkan pembiayaan. 
- Mempersiapkan dan melaksanakan akad pembiayaan apabila 
hasil surve tersebut sudah mendapatkan persetujuan. 
 - Mencatat dan menginventaris permasalahan yang berkaitan 
dengan pembiayaan, antara lain adanya tunggakan angsuran 
yang harus ditagih 
 
3. Sei Kasir : 
- Menerima simpanan/tabungan dari anggota masyarakat 
- Menerima angsuran dari masyarakat yang sebelumnya telah 
mengadakan akad pembiayaan dengan BMT Arta Jiwa 
Mandiri.  
- Mengeluarkan pembiayaan kepada masyarakat yang telah 
mendapatkan persetujuan dari Pimpinan dan telah 
melaksanakan akad pembiayaan. 
- Mencari tabungan /simpanan kepada anggota masyarakat pada 
waktu yang telah dijadwalkan. 
 
4. Sei Pembukuan 
- Mencatat/membukukan simpanan/tabungan yang dihimpun 
dari dana masyarakat 
- Mencatat/membukukan angsuran dari masyarakat serta meng-
inventaris semua jenis angsuran yang mengalami 
keterlamnatan. 
- Mencatat  semua jenis pembiayaan yang telah dikeluarkan 
dari BMT Arta Jiwa Mandiri melalui kasir. 
 - Membuat neraca harian dari hasil transaksi pada setiap hari. 
- Membuat ilustrasi Neraca tutup bulan dan ilustrasi 
perhitungan hasil usaha setiap tutup bulan. 
- Mempersiapkan dan menyajikan data keuangan di BMT Arta 
Jiwa Mandiri untuk pelaksanaan Rapat Anggota Tahunan, 
setiap setahun sekali. 
- Tugas lain, membuat dan  menerima semua jenis  surat yang 
ada kaitannya dengan BMT Arta Jiwa  Mandiri. 
- Meng-agendakan semua surat dan menyimpan pada file yang 
telah ditentukan.    
 
6.  JENIS PEMBIAYAAN YANG DITAWARKAN BMT ARTA 
JIWA MANDIRI 
 Ada beberapa jenis pembiayaan di BMT Arta Jiwa 
Mandiri yang ditawarkan kepada Masyarakat, yaitu : 
a. Pembiayaan Mudharabah 
  Pembiayaan dengan mudharabah adalah akad kerja 
sama BMT Arta Jiwa  Mandiri selaku pemilik dana (shabibul 
maal) dengan nasabah sebagai pengelola dana (mudharib), 
didalam melakukan usaha ada nisbah pembagian hasil 
(keuntungan/kerugian) menurut kesepakatan dimuka. 
 
 
 b. Pembiayaan Musyarakah 
  Pembiayaan Musyarakah adalah akad kerjasama antara 
BMT Arta Jiwa Mandiri sebagai pemilik dana untuk 
menggabungkan modal didalam melakukan usaha bersama 
dan pengelolaan bersama dalam suatu hubungan kemitraan. 
Bagi hasil ditentukan bersama dan apabila terjadi kerugian 
ditanggung bersama secara proposional sesuai dengan 
konstribusi modal masing-masing. Selanjutnya 
nasabah/mitra usaha tersebut dapat mengembalikan modal 
berserta  
 
c. Pembiayaan Murabahah 
  Murabahah adalah tarnsaksi dengan  prinsip jual beli 
barang. Disini BMT Arta Jiwa Mandiri sebagai penjual 
barang dan nasabah sebagai pembeli barang. Akad jual beli 
barang, dengan manyatakan harga perolehan dan keuntungan 
(margin) yang telah disepakat 
 
d. Pinjaman (Qard) 
  Qard adalah jenis pembiayaan  yang lakukan BMT 
Arta Jiwa Mandiri yang disalurkan dengan tidak 
mempersyarakatkan adanya imbalan atas dana pinjaman 
 tersebut.Sumber dana pinjaman qard dapat berasal dari 
dalam maupun dari luar BMT Arta Jiwa Mandiri. 
 
7.  JUMLAH NASABAH 
 Dari beberapa jenis pembiayaan yang ditawarkan, hanya 
dua jenis pembiayaan yang melaksanakan akad antara nasabah 
dengan BMT Arta Jiwa Mandiri.Yaitu : 
a. Pembiayaan dengan akad Murabahah dengan  nasabah 
sebanyak 71 orang 
b. Pembiayaan Mudharabah dengan nasabah sebanyak 28 orang 
 
B. Deskripsi Responden Penelitian 
1.  Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 
Adapun karakteristik responden berdasarkan tingkat 
pendidikan  ditunjukkan dalam Tabel 1. 
  
 Tabel 1 
Karakteristik  RESPONDEN Berdasarkan Pendidikan 
No. Pendidikan Jumlah Presentase 
1 SD 1 2.78 
2 SMP 3 8.33 
3 SMA 10 27.78 
4 Diploma 2 5.56 
5 Sarjana 13 36.11 
6 Pascasarjana 7 19.14 
TOTAL 36 100 
Sumber : Hasil Analisis Data Tahun 2010 
  
Berdasarkan tabel 1 terlihat bahwa sebagai besar responden 
adalah berpendidikan Sarjana hal ini menunjukkan bahwa  
responden yang ada di telah cukup dalam arti kata SDM dengan 
tingkat pendidikan sarjana dapat memberikan penilaian yang 





 2. Karakteritik  Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Adapun karakteristik responden berdasarkan jenis 
kelamin ditunjukkan dalam Tabel 2. 
 
Tabel 2 
Karakteristik  responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No. Jenis Kelamin Jumlah Presentase 
1 Perempuan 10 27.78 
2 Laki-laki 26 72.22 
TOTAL 36 100 
Sumber : Hasil Analisis Data Tahun 2010 
Berdasarkan tabel 2 terlihat bahwa sebagai besar 
responden di Nasabah BMT Arta Jiwa Mandiriadalah laki-laki.  
 
3. Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendapatan 
Adapun karakteristik responden berdasarkan tingkat 





 Tabel 3 
Karakteristik  responden Berdasarkan Tingkat Gaji 
No. Pendapatan Jumlah Presentase 
1 < 2 juta 9 25.00 
2 2 juta - 3 juta 20 55.56 
3 3 juta - 4 juta  7 19.44 
TOTAL 36 100 
Sumber : Hasil Analisis Data Tahun 2010 
Berdasarkan tabel 3 terlihat bahwa sebagaian besar 
responden di Nasabah BMT Arta Jiwa Mandirimemiliki 
pendapatan antara 2 – 3 juta rupiah, hal ini memberikan 
gambaran bahwa kesejahteraan responden dapat dikatakan telah 
tercukupi.  
 
C. Deskriptif Variabel 
Deskriptif variabel dimaksudkan untuk mengetahui karakteristik 
dan tanggapan responden terhadap item-item pertanyaan dalam 
kuesioner.   
Teknik sampling adalah dalam mengambil sampel penelitian ini 
digunakan cara atau teknik-teknik tertentu, sehingga sample tersebut 
sedapat mungkin mewakili populasinya (Notoatmodjo, 2005). Teknik 
 yang digunakan dalam penelitian ini adalah total sampling yaitu 
menjadikan seluruh populasi yang ada pada lokasi penelitian untuk 
dijadikan sebagai populasi sekaligus sample. 
1. Variabel pertama dalam penelitian ini adalah mengenai 
kemandirian usaha yang terdiri dari 6 (enam) pertanyaan. Pada 
pertanyaan 1 ditanyakan mengenai kemandirian usaha yang ada 
pada saat ini. Dari 36 enam responden yang memberikan jawaban 
terdapat 18 responden (50%) memberikan jawaban bahwa 
kemandirian usaha yang ada sudah sangat sesuai atau sudah 
sesuai dengan kemandirian usaha yang mereka harapkan.  
Pada item pertanyaan no.2, 3 dan 5, ditanyakan apakah 
kemandirian usaha saat ini memperhatikan dan merupakan 
aspirasi dari responden pada Nasabah BMT Arta Jiwa Mandiri.   
Pada item pertanyaan no. 4 mengenai pushnismen and 
reward jawaban yang terbanyak yang diberikan oleh responden 
adalah biasa-biasa, hal ini dapat diartikan bahwa tidak ada 
hukuman atau penghargaan atau juga bila ada hukuman dan 
penghargaan yang diberikan tidak pengaruh terhadap responden 
yang bersangkutan.  
Item terakhir pada variabel kemandirian usaha, dari 36 
responden yang memberikan jawaban bahwa pimpinan selalu 
sebagai inspirasi atau dapat memberikan insipirasi adalah 
sejumlah 17 responden (47%). 
 2. Variabel Kedua adalah Variabel mengenai Kualitas Pelayanan. 
Variabel ini terdiri dari 8 (delapan) pertanyaan.  Pada pertanyaan 
no 7, 10 dan 14, mengenai Kualitas Pelayanan yang masih 
dipengaruhi oleh keputusan yang diberikan oleh atasan, pada 
item-item ini responden pada Nasabah BMT Arta Jiwa Mandiri 
memberikan jawaban bahwa aspek tersebut adalah 16 (43,8%) 
responden sudah puas dengan item-item tersebut. Sisanya sebesar 
46,2% tidak puas, atau memberikan jawaban bahwa item-item 
tersebut tidak memberikan pengaruh terhadap Kualitas Pelayanan 
yang mereka rasakan. 
Pada pertanyaan no 8 responden memberikan jawaban mengenai 
komunikasi dalam Kualitas Pelayanan, 47% atau sebagain besar 
responden memberikan bahwa komunikasi dalam Kualitas 
Pelayanan sudah memuaskan atau sangat memuaskan. 
Pertanyaan no. 9, 11 dan 12 berhubungan dengan budaya kerja, 
tanggungjawab dan kerjasama dalam Kualitas Pelayanan, dari 
jawaban yang diberikan oleh responden sebagai responden 
terdapat 21 (57%) responden sudah puas atau sangat puas atas 
hal-hal yang tercantum dalam jawaban tersebut. 
Pertanyaan terakhir dalah no. 13 yang berkaitan dengan fasiltas 
sebagai penunjang pelaksanaan tugas. Jawaban responden adalah 
seimbang atara mereka yang puas, sangat puas, dan biasa-biasa 
saja yaitu berkisar pada angka 30%, dengan kata lain responden 
 yang menjadi responden kurang memberikan perhatian terhadap 
fasilitas yang mereka terima sebagai penunjang pelaksanaan 
tugas didalam Kualitas Pelayanan. 
3. Variabel terakhir adalah mengenai perilaku nasabah yang 
merupakan variabel dependent dalam penelitian ini. Pada item 
pertanyaan no. 16, 17, 19 dan 20 perilaku nasabah yang dinilai 
berdasarkan kinerja dan keahlian masing masing individu dan 
penilaian yang diberikan atas hal tersebut. Sebagian besar 
responden (20 responden, 55%) memberikan jawaban puas atau 
sangat puas atas hal-hal yang ditanyakan dalam kuesiner tersebut. 
Pertanyaan no 15 mengenai kebijakan organisasi yang 
berpengaruh terhadap perilaku nasabah. Dari jawaban responden 
didapat bahwa 72% (26 responden) menyatakan bahwa kebijakan 
organisasi sangat memberikan pengaruh terhadap perilaku 
nasabah. Pertanyaan 18 dan 19 yang berisi kebebasan berkreasi 
dan loyalitas memberikan jawaban bahwa kedua hal tersebut 
memberikan kepuasan dan sangat puas terhadap responden. Hal 






 D. Hasil Analisis Penelitian 
 1.  Pengujian Persyaratan Analisis. 
a) Uji Instrumen Penelitian. 
Uji instrumen penelitian digunakan untuk mengetahui 
tingkat kesahihan (validitas) dan kehandalan (reliabilits) 
kuesioner apakah layak dijadikan sebagai alat pengumpul data.  
1) Uji Validitas. 
Uji validitas dilakukan dengan rumus korelasi product 
moment. Hasil perhitungan uji validitas terhadap kuesioner 
menunjukkan hasil sebagaimana disajikan pada Tabel 5 
berikut ini : 
Tabel 5 
Hasil Uji Validitas Responden  
No. Kues rhit rtabel Keterangan 
1 0,758 0,329 Valid 
2 0,752 0,329 Valid 
3 0,788 0,329 Valid 
4 0,711 0,329 Valid 
5 0,667 0,329 Valid 
6 0,699 0,329 Valid 
 7 0,751 0,329 Valid 
8 0,835 0,329 Valid 
9 0,790 0,329 Valid 
10 0,733 0,329 Valid 
11 0,555 0,329 Valid 
12 0,534 0,329 Valid 
13 0,470 0,329 Valid 
14 0,389 0,329 Valid 
15 0,766 0,329 Valid 
16 0,744 0,329 Valid 
17 0,636 0,329 Valid 
18 0,603 0,329 Valid 
19 0,754 0,329 Valid 
20 0,717 0,329 Valid 
Sumber : Hasil Olah Data 
  
 Suatu kuesioner dikatakan valid jika memiliki nilai 
rhitung lebih besar dari rtabel. Butir pernyataan kuesioner di 
atas dapat dibagi menjadi 3 (tiga) kelompok, yang masing-
masing mewakili suatu kondisi tersendiri. Hal tersebut dapat 
dilihat pada Tabel 5 tersebut di atas. 
(a) Pernyataan No. 1 hingga pernyataan No. 6, menunjukkan 
kemandirian usaha, jika dirata-rata nilai yang diperoleh 
adalah sebesar 0,725. Dari kisaran nilai rhitung sebesar 
0,725 artinya nilai tersebut lebih besar dari nilai rtabel 
yang hanya sebesar 0,329 atau 0,725 > 0,329, sehingga 
dapat disimpulkan bahwa pernyataan No. 1 hingga 
pernyataan No. 6 mengenai kemandirian usaha, adalah 
valid. 
(b) Pernyataan No. 7 hingga pernyataan No.15 yang 
mewakili kondisi Kualitas Pelayanan BMT Arta Jiwa 
Mandiri Wonogiri, menunjukkan nilai yang selalu berada 
di atas 0,534 atau jika dirata-rata maka diperoleh nilai 
sebesar 0,695. Dengan demikian maka nilai rhitung yang 
diperoleh sebesar 0,695 lebih besar dari nilai rtabel yang 
hanya sebesar 0,329 atau 0,695 > 0,329, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa pernyataan No. 7 hingga pernyataan 
No. 15 mengenai Kualitas Pelayanan, adalah valid. 
 (c) Pernyataan No. 16 hingga pernyataan No. 20 yang 
mewakili kualitas produk responden, menunjukkan nilai 
rata-rata sebesar 0,680. Dengan demikian maka nilai 
rhitung yang diperoleh sebesar 0,608 lebih besar dari nilai 
rtabel yang hanya sebesar 0,329 atau 0,608 > 0,329, 
sehingga dapat disimpulkan bahwa pernyataan No. 16 
hingga pernyataan No. 20 mengenai kualitas produk, 
adalah valid. 
 
2) Uji Reliabilitas. 
Uji reliabilits digunakan untuk mengetahui sejauh mana 
suatu alat pengukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan dan 
tetap konsisten jika dilakukan dua kali pengukuran atau lebih 
pada kelompok yang sama dengan alat ukur yang sama. Adapun 
metode yang digunakan adalah metode Alpha Cronbach.  
Hasil uji reliabilits disajikan pada Tabel 6, yang 
menunjukkan analisis reliabilits dengan menggunakan software 





 Tabel 6 
Hasil Uji Reliabilits Kuesioner Mengenai Kemandirian Usaha 
Variabel  rhitung Keterangan 
Kemandirian Usaha 0,915 Reliabel 
Sumber : Hasil Olah Data 
Tabel 7 
Hasil Uji Reliabilits Kuesioner Mengenai Kualitas Pelayanan 
Variabel  rhitung Keterangan 
Kualitas Pelayanan 0,868 Reliabel 
Sumber : Hasil Olah Data 
Tabel 8 
Hasil Uji Reliabilits Kuesioner Mengenai Kualitas Produk 
Variabel  rhitung Keterangan 
Kualitas Produk 0,885 Reliabel 
Sumber : Hasil Olah Data 
Dari hasil olah data dengan menggunakan metode Alpha 
Cronbach, dapat disimpulkan bahwa hasil perhitungan, baik 
dengan analisis yang dilakukan berdasarkan pernyataan-
pernyataan yang ada dalam kuesioner maupun dari hasil 
analisis menggunakan software SPSS, ternyata menunjukkan 
 bahwa nilai r hitung  untuk kpemimpinan, Kualitas Pelayanan dan 
perilaku nasabah memberikan nilai berturut-turut 0,915, 0,868 
dan 0,855 atau lebih besar dari rtabel sebesar 0,329. Dengan  
demikian, maka kuesioner yang dipergunakan adalah reliabel. 
 
b) Uji Asumsi Klasik. 
Rumus regresi diturunkan dari asumsi-asumsi tertentu, maka 
data yang akan diregresi harus memenuhi asumsi-asumsi 
regresi untuk mendapatkan nilai estimasi yang akan bersifat 
BLUE (Best, Linear, Unbiased dan Estimator). 
(a) Uji Normalitas. 
Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah 
sebaran data yang digunakan dalam penelitian terdistribusi 
secara normal atau tidak. Uji ini dilakukan dengan 
menggunakan metode Kolmogorov Smirnov. 
Rangkuman hasil uji normalitas adalah 






 Tabel 9 




















Sumber : Hasil Olah Data 
Berdasarkan hasil perhitungan uji Kolmogorov 
Smirnov dapat diketahui bahwa Kualitas Pelayanan p-
value berturut-turut dari Kemandirian Usaha, Kualitas 
Pelayanan dan Kualitas Produk adalah sebesar  0,371; 
0,680; 0,921 Nilai p-value ternyata lebih besar dari α (p > 
0,05), maka dapat disimpulkan bahwa pernyataan 
responden tentang perilaku nasabah memiliki sebaran data 
yang normal. 
 
(b) Uji Heteroskedastisitas. 
Uji heteroskedastisitas ini digunakan untuk 
mengetahui apakah semua variabel bebas mempunyai 
 varian kesalahan pengganggu yang sama dalam model 
regresi. Kriteria dari uji ini yaitu jika thitung > ttabel atau 
thitung < - ttabel atau sig. < 0,05 berarti terjadi 
heteroskedastisitas. Dan jika –ttabel < thitung atau thitung< ttabel 
atau sig. > 0,05 berarti tidak terjadi heteroskedastisitas. 
Hasil uji heteroskedastisitas adalah sebagaimana 
disajikan pada Tabel 10 berikut ini : 
Tabel 10 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
Variabel thitung ttabel Sig α  Kesimpulan 


















      
Sumber : Hasil Olah Data 
Dari hasil tersebut pada tingkat signifkasi 5 % 
semua koefisien regresi tersebut tidak signifikan (yaitu 
dengan tingkat signifikansi > 0,05), sehingga dapat 




 (c) Uji Autokorelasi. 
Suatu asumsi penting dari model linear klasik 
adalah tidak adanya autokolerasi atau kondisi yang 
berurutan diantara gangguan atau distribusi yang masuk 
dalam fungsi regresi. Autokolerasi dapat diartikan sebagai 
kolerasi yang terjadi diantara anggota-anggota dari 
serangkaian observasi yang terletak berderetan secara 
series dalam bentuk waktu (jika time series) atau korelasi 
antara tempat yang berdekatan, jika datanya cross 
sectional. 
Uji autokorelasi yang digunakan untuk mendeteksi 
ada tidaknya autokorelasi adalah uji Durbin Watson. Jika 
nilai Durbin Watson (DW-test) terletak antar d U  dan (4-
d
u
) maka tidak terjadi autokorelasi dalam model. 
Dasar untuk pengambilan keputusan uji autokorelasi 
adalah sebagaimana disajikan pada Tabel 11 berikut ini : 
  
 Tabel 9 
Dasar Pengambilan Keputusan Uji Autokorelasi 
Variabel Kesimpulan 
DW < Dl terdapat autokorelasi 
dL < DW < dU tidak dapat disimpulkan 
dU > DW > 4-dU tidak terdapat autokorelasi 
4 - dU < DW < 4 – dL tidak dapat disimpulkan 
DW > 4 – dL terdapat autokorelasi 
Sumber : Gujarati, Damador (2004) 
Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh nilai 
Durbin Watson sebesar 2,416 pada tabel statistik dengan 
menggunakan level of signifikan 5 %, K = 3 dan N = 36 
diperoleh dL = 1,354 dan  dU = 1,587. 
Karena nilai 2,416 berada di atas batas atas dU dan 
berada di bawah 4 - dU maka dapat disimpulkan bahwa 
regresi yang diteliti telah terbebas dari masalah 
autokorelasi. 
 
(d) Uji Multikolinearitas. 
Multikolinearitas artinya ada suatu hubungan yang 
sempurna antara beberapa variabel bebas dalam model 
 regresi. Uji ini dilakukan untuk mengetahui apabila dalam 
model terdapat korelasi sempurna diantara masing-masing 
variabel bebasnya. Variabel yang tidak menyebabkan 
multikolinieritas dapat dilihat dari nilai VIF (Vairance 
Inflation Factor) yang lebih kecil dari 10. Selain itu juga 
dapat dilihat tidak terjadi multikolinieritas jika R2 < 0,9. 
Dari hasil analisis koefisien determinasi didapat bahwa 
nilai R2 < 0,9. 
Pada penelitian ini diperoleh Tolerance Value dan 
Variance Inflation Factor sebagaimana disajikan pada 
Tabel 11 berikut ini : 
Tabel 11 
Rangkuman Hasil Uji Multikolinieritas 









Sumber : Hasil Olah Data 
Berdasarkan Tabel 11, nampak bahwa model regresi 
tersebut tidak terjadi multikolinieritas karena nilai VIF < 10 
dan Tolerasi > 0,1; serta diperkuat dengan hasil uji koefisien 
determinasi yang menunjukkan bahwa nilai R2 adalah 0,759 
sehingga tidak melebihi 0,9. 
 c) Uji Hipotesis. 
(a) Analisis Regresi Linier Berganda (Multiple Linier 
Regression analysis). 
Analisis data yang digunakan adalah analisis regresi 
linier berganda (multiple linier regression analysis) dengan 
software SPSS. Analisis regresi linier berganda dapat 
dilakukan, karena antara tiga variabel X dan satu variabel Y 
terdapat hubungan kausalitet atau fungsional. Analisis ini 
digunakan untuk mengetahui pengaruh kemandirian usaha 
(X1), Kualitas Pelayanan (X2), dan Kualitas Produk (X3) 
terhadap perilaku nasabah (Y). 
Adapun rumus analisis regresi linier berganda (multiple 





Y :  Perilaku Nasabah. 
α  :  Koefisiean intercept (konstanta). 
X1 :  Kemandirian Usaha 
X2  :  Kualitas Pelayanan 
X3 : Kualitas Produk 
Y   =  e...... bbb 332211 ++++ XXXα  
 b 1  :  Koefisien variabel kemandirian usaha 
b 2  :  Koefisien variabel Kualitas Pelayanan 
b2 :  Koefisien variabel Kualitas produk 
e :  Standar eror (epsilon), yaitu pengaruh variabel lain yang 
tidak masuk ke dalam model, tetapi ikut mempengaruhi 
perilaku nasabah. 
Hasil analisis dengan menggunakan rumus analisis 
regresi linier berganda (multiple linear regression analysis) 
adalah sebagai berikut : 
 
  
Dari persamaan tersebut di atas, dapat diperoleh 
penjelasan sebagai berikut : 
(1) Apabila X1 (kemandirian usaha) terdapat pertambahan 1 
butir, maka Y (perilaku nasabah) akan bertambah 0,308 
butir. Atau dapat diartikan jika pada populasi tersebut 
terdapat perubahan pada kemandirian usaha sebesar 1%, 
maka akan terjadi perubahan pada perilaku nasabah 
responden Nasabah BMT Arta Jiwa Mandirisebesar 
0,308%.  
(2) Apabila X2 (Kualitas Pelayanan) terdapat pertambahan 1 
butir maka Y (perilaku nasabah)  akan bertambah 0,435 
Y   =6,144 + 0, 308 X1 + 0,435 X2 + 0,653X3 
 butir. Atau dapat diartikan jika pada populasi tersebut 
terdapat perubahan Kualitas Pelayanan sebesar 1%, maka 
akan terjadi perubahan pada perilaku nasabah responden 
Nasabah BMT Arta Jiwa Mandirisebesar 0,435%. 
(3) Apabila X3 (Kualitas produk) terdapat pertambahan 1 
butir maka Y (perilaku nasabah)  akan bertambah 0,653 
butir. Atau dapat diartikan jika pada populasi tersebut 
terdapat perubahan Kualitas Pelayanan sebesar 1%, maka 
akan terjadi perubahan pada perilaku nasabah responden 
Nasabah BMT Arta Jiwa Mandirisebesar 0,653%. 
(4) Apabila X1 (kemandirian usaha), X2 (Kualitas Pelayanan), 
tidak ada perubahan, maka Y (perilaku nasabah) akan 
mengalami perubahan sebesar 6,144  butir. Dengan kata 
lain jika pada populasi tersebut tidak terdapat perubahan 
(0%) pada kemandirian usaha, Kualitas Pelayanan  yang 
mendukung, maka akan terjadi penurunan perilaku 
nasabah responden pada populasi tersebut sebesar 6,144%. 
 
(b) Uji Ketepatan Parameter (Uji t /t test). 
Uji ketepatan parameter (uji t/t test) dipergunakan 
untuk menentukan seberapa signifikan variabel-variabel 
kemandirian usaha, Kualitas Pelayanan, berpengaruh terhadap 
perilaku nasabah. Jika    t hitung  > dari t tabel maka variabel 
 tersebut signifikan. Sebaliknya jika t hitung  < dari t tabel  maka 
variabel tersebut tidak signifikan. 
Hasil uji ketepatan parameter (uji t/t test) adalah 
sebagaimana disajikan pada Tabel 12 berikut ini : 
Tabel 12 
Pengaruh Variabel-variabel Bebas Terhadap Variabel Terikat 
Variabel thitung ttabel Keterangan 
Kemandirian usaha 2,571 1,688 Signifikan 
Kualitas Pelayanan 4,021 1,688 Signifikan 
Kualitas Produk 3,879 1,688 Signifikan 
Sumber : Hasil Olah Data 
Dari Tabel 12 didapat bahwa nilai thitung > dari ttabel. Hal 
ini berarti bahwa variabel-variabel kemandirian usaha, dan 
Kualitas Pelayanan, sangat berpengaruh terhadap perilaku 
nasabah.  
Dari tabel tersebut juga tampak bahwa variabel Kualitas 
Pelayanan ternyata memiliki pengaruh paling signifikan 
terhadap perilaku nasabah. 
 
 
 (c) Uji Ketepatan Model (Uji F/Overall Test). 
Uji ketepatan model (uji F / overall test) digunakan 
untuk melakukan pengujian signifikasi semua variabel bebas 
secara serentak atau bersama-sama terhadap variabel terikat. 
Jika hasil yang didapat dari pengujian tersebut nilai Fhitung > 
Ftabel, maka variabel bebas berpengaruh terhadap variabel 
terikat. Sebaliknya jika hasil yang didapat Fhitung < dari Ftabel, 
maka variabel bebas tidak berpengaruh signifikan terhadap 
variabel terikat. 
Hasil uji ketepatan model (uji F / overall test) 
sebagaimana disajikan pada Tabel 13 berikut : 
Tabel 13 
Pengaruh Yang Diberikan Secara Bersama-sama  
Variabel Bebas terhadap Variabel Terikat 
Variabel Fhitung Ftabel Kesimpulan 
    
X1, X2,X3  Y 31,858 2,87 mempengaruhi 
    
Sumber : Hasil Olah Data 
Dari hasil perhitungan dan yang tampak pada Tabel 13, 
dapat disimpulkan bahwa variabel-varibel bebas (kemandirian 
usaha, Kualitas Pelayanan dan kualitas produk), ternyata 
secara bersama-sama atau simultan, berpengaruh signifikan 
 terhadap variabel terikat (perilaku nasabah), karena nilai Fhitung 
> Ftabel. 
(d) Uji Koefisien Determinasi (R2). 
Uji koefisien determinasi (R2) digunakan untuk 
mengukur besarnya kemampuan menerangkan dari variabel 
bebas terhadap variabel terikat dalam suatu model regresi 
(goodnes of fit) dari persamaan regresi. Nilai R2 berkisar 
antara 0 < R2 < 1. Jika R2 semakin mendekati 1, maka berarti 
model semakin tepat. Apabila nilai R2 = 1 maka berarti model 
tersebut sangat sempurna, karena sumbangan variabel-variabel 
bebas terhadap variabel terikat adalah 100%. Sebuah  model 
tidak dapat digunakan untuk membuat ramalan jika R2 = 0. 
Dari hasil perhitungan yang dilakukan dengan analisis 
statistik terhadap 36 orang responden dengan kuesioner 
didapat nilai  R Square (R2 )  0,759 dan nilai Adjusted R 
Square (Adjusted R2 ) 0,838.  
Dari hasil perhitungan tersebut dapat disimpulkan 
bahwa model yang dipergunakan variabel-variabel bebasnya 





 D. Pembahasan Hasil Penelitian. 
1. Hasil Penelitian. 
Sebagaimana telah diuraikan dalam Bab II, bahwa dalam 
penelitian ini diajukan 4 hipotesis yang untuk selanjutnya akan 
dibuktikan kebenarannya atas dasar hasil pengujian. 
a. Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis pertama dapat dijelaskan 
melalui tanda parameter b 1  dalam persamaan regresi, yang pada 
penelitian ini adalah positif, yaitu (+ 0,308) dan uji t bahwa 
thitung (2,571) > ttabel (1,688).  
 Hal in berarti bahwa terbukti terdapat pengaruh yang 
positif dan signifikan dari variabel kemandirian usaha terhadap 
perilaku nasabah responden BMT Arta Jiwa Mandiri.  
b. Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis ke dua dapat dijelaskan 
melalui tanda parameter b 2  dalam persamaan regresi, yang pada 
penelitian ini adalah positif, yaitu (+0,435) dan uji t bahwa thitung 
(4,021) > ttabel (1,688), maka H 0 ditolak dan H A  diterima.  
 Hal in berarti bahwa terbukti terdapat pengaruh yang 
positif dan signifikan dari variabel Kualitas Pelayanan terhadap 
perilaku nasabah BMT Arta Jiwa Mandiri. 
c. Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis ke ketiga dapat 
dijelaskan melalui tanda parameter b 2  dalam persamaan regresi, 
yang pada penelitian ini adalah positif, yaitu (+0,435) dan uji t 
 bahwa thitung (4,021) > ttabel (1,688), maka H 0 ditolak dan H A  
diterima.  
 Hal in berarti bahwa terbukti terdapat pengaruh yang 
positif dan signifikan dari variabel Kualitas Pelayanan terhadap 
perilaku nasabah BMT Arta Jiwa Mandiri. 
d. Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis ke keempat dapat 
dijelaskan melalui uji ketepatan parameter (uji F/overall test), 
bahwa Fhitung (31,858) > Ftabel (2,87), maka H 0 ditolak dan H A  
diterima. 
Hal in berarti bahwa terbukti terdapat pengaruh yang positif dan 
signifikan dari variabel kemandirian usaha dan Kualitas 
Pelayanan secara bersama-sama atau simultan terhadap perilaku 
nasabah BMT Arta Jiwa Mandiri. 
Dari hasil uji Koefisien Determinasi (R 2 ) menunjukkan bahwa 
nilai R Square (R2 )  0,759 dan nilai Adjusted R Square 
(Adjusted R2) 0,838. Hal ini berarti bahwa determinasi variabel 
kemandirian usaha dan Kualitas Pelayanan, dalam 
mempengaruhi perilaku nasabah adalah sebesar 75,9% 
Berdasarkan hasil pengujian melalui hasil analisis regresi liniear 
berganda diperoleh persamaan sebagai berikut : 
 
 
Y   =6,144 + 0,308 X1 + 0,435X2  
 Dengan uji t menghasilkan thitung untuk variabel kemandirian 
usaha sebesar 2,571 dan Kualitas Pelayanan sebesar 4,021. Dengan 
demikian tampak bahwa nilai koefisien regresi variabel Kualitas 
Pelayanan merupakan nilai koefisien variabel tertingi (4,021) 
dibandingkan dengan variabel kemandirian usaha (2,571).  
Hal ini berarti bahwa variabel Kualitas Pelayanan ternyata 
merupakan variabel yang paling signifikan berpengaruh terhadap 









Berdasarkan analisis dan pembahasan yang telah dilakukan pada 
bab sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 
1. Berdasarkan hasil pengujian menggunakan software SPSS 13, 
yang ditunjukkan melalui hasil uji t maka hipotesis pertama 
diterima.  Hipotesis tersebut menyatakan bahwa terdapat pengaruh 
yang siginifikan Perilaku nasabah terhadap kemandirian usaha. 
Hal tersebut dapat dilihat pada hasil uji t bahwa thitung (2,571) > 
ttabel (1,688).  
Dengan adanya pengaruh positif yang signifikan Perilaku nasabah 
terhadap kemandirian usaha, dapat memberikan gambaran bahwa 
dengan semakin baiknya Perilaku nasabah maka dapat 
meningkatkan kemandirian usaha. 
2. Berdasarkan hasil pengujian menggunakan software SPSS 13, 
yang ditunjukkan melalui hasil uji t maka hipotesis kedua 
diterima.  Hipotesis tersebut menyatakan bahwa terdapat pengaruh 
yang siginifikan kualitas pelayanan terhadap kemandirian usaha 
 pegawai. Hal tersebut dapat dilihat pada hasil uji t bahwa thitung 
(4,021) > ttabel (1,688).  
Adanya pengaruh yang positif dan signifikan kualitas pelayanan 
terhadap kemandirian usaha hal ini dapat meberikan gambaran 
bahwa dengan semakin harmonis dan kenyaman untuk bekerja, 
maka dapat meningkatkan kemandirian usaha. 
3. Berdasarkan hasil pengujian menggunakan software SPSS 13, 
yang ditunjukkan melalui hasil uji F maka hipotesis ketiga 
diterima.  Hipotesis tersebut menyatakan bahwa terdapat pengaruh 
secara simultan antara Perilaku nasabah dan kualitas pelayanan 
terhadap kemandirian usaha. Hal tersebut dapat dilihat pada hasil 
uji F, dimana Fhitung (31,858) > Ftabel (2,87).  
Pengaruh signifikan Perilaku nasabah dan kualitas pelayanan 
smultan terhadap kemandirian usaha, dapat memberikan gambaran 
dengan semakin meningkatnya kedua variabel tersebut secara 
bersaa-sama maka dapat menigkatkan kemandirian usaha. 
4. Berdasarkan hasil pengujian menggunakan software SPSS 13, 
yang ditunjukkan melalui hasil uji t maka hipotesis keempat 
diterima.  Hipotesis tersebut menyatakan bahwa kualitas 
pelayanan memberikan pengaruh yang paling signifikan terhadap 
kemandirian usaha pegawai. Hal tersebut dapat dilihat pada hasil 
hasil uji t  yang memberikan nilai tertinggi  terhadap kualitas 
 pelayanan (X2) 4,021, dibandingkan dengan Perilaku nasabah (X1) 
2,571. 
 
B. Saran  
 Dari hasil analisis yang telah dilakukan, maka saran-saran yang 
dapat dikemukakan adalah :  
1. Meningkatkan kemandirian usaha perlu dilakukan dengan 
memberikan masukan dan pelatihan yang lebih baik yang tidak 
saja ditujukan kepada nasabah namun juga terhadap pegawai BMT 
sendiri. 
2. Menciptakan kualiatas pelayanan yang baik, memberi kenyaman 
untuk bekerja, sehingga akan memberikan dampak positif terhadap 
kemandirian usaha pegawai. 
3. Kepada peneliti yang lain diharapkan dapat meneliti faktor-faktor 
yang mempengaruhi kemandirian usaha selain kemandirian usaha 
selain faktor Perilaku nasabah dan kualitas pelayanan dalam 
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